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 Выпускная квалификационная работа в форме магистерской 
диссертации на тему «Совершенствование информационной системы 
управления жилищно-коммунальным хозяйством» содержит 126 страниц 
текстового документа, 52 рисунка, 38 таблиц, 122 источника использованной 
литературы. 
 Целью магистерской диссертации является повышение эффективности 
работы управляющих компаний путем внедрения автоматизированной 
системы учета начислений за услуги ЖКХ. 
 Актуальность исследования определяется наличием проблем отрасли 
связанных с  процессов внедрения предприятий ЖКХ в единую 
государственную систему. Отсутствие доступной, стандартизованной 
системы выполняющей передачу информации в единую государственную 
информационную систему накладывает запрет на деятельность жилищно-
коммунального предприятия. Анализ существующей информационной 
системы управления жилищно-коммунальным хозяйством и разработка 
комплекса мероприятий по информатизации позволят предприятиям 
взаимодействовать с системой ГИС ЖКХ и соответствовать нормам 
федерального закона 209 ЖК РФ о государственной информационной 
системе ЖКХ. 
Научная новизна результатов диссертации заключается в обосновании 
и разработке механизма информатизации предприятий ЖКХ для 
государственной информационной системы ЖКХ. 
Объектом магистерской диссертации являются предприятия ЖКХ на 
территории РФ. 
Предметом исследования являются экономические взаимоотношения, 
возникающие между управляющими компаниями и государственной 
информационной системой жилищно-коммунального хозяйства.   
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В ходе выполнения диссертационного исследования изучены научные 
труды, посвященные исследованию проблем информационного обеспечения 
организаций, ведущих свою деятельность в сфере ЖКХ, а также научные 
материалы по вопросам участия государства в информатизации системы 
контроля и управления предприятий ЖКХ за рубежом и в Российской 
Федерации. 
В результате исследования разработан информационно-экономический 
механизм программного обеспечения информатизации предприятий сферы 
ЖКХ (на примере управляющей компании), сформирован новый 
концептуальный подход к процедуре обмена информацией с единой 
государственной системой ЖКХ (ГИС ЖКХ), для соблюдения требований 
ФЗ 209 о создании единого информационного портала в сфере жилищно-
коммунального хозяйства. В ходе исследования предложена система 
показателей и алгоритм методики оценки  внедрения программной 
разработки, просчитана финансовая эффективность, а также степень влияния 
создания единой системы управления жилищно-коммунальным хозяйством с 
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Развитие ИТ–инфраструктуры крупных компаний, в последние годы 
идет под знаком двух взаимосвязанных, но в какой-то степени и 
противоречивых тенденций. С одной стороны, повышается значимость ИТ 
для поддержки и развития основного бизнеса, а с другой – на передний план 
выходит задача снижения (или по крайней мере ограничения) роста затрат на 
обслуживание ИТ. 
Для оптимальной эксплуатации и осуществления поддержки 
информационной управляющей системы, в особенности, развитой, требуются 
значительные ресурсы  людские, материальные, временные, финансовые, 
соответствующие профессиональные знания и навыки. В настоящее время 
проблема автоматизации деятельности стала важна для всех предприятий, 
независимо от рода их деятельности.  
Для построения и успешного внедрения автоматизированных систем 
необходимо детальное обследование предприятия с целью выявления 
существующих проблем, анализа возможности и целесообразности их 
решения с помощью полной или частичной автоматизации деятельности 
предприятий. 
Объектом исследования в данной работе является управляющая 
компания   «Ковчег», осуществляющая услуги по текущему ремонту, 
монтажу и модернизации средств жилого фонда, предметом – автоматизация 
процессов информационных процессов начисления оплаты за услуги ЖКХ. 
Целью магистерской диссертации является повышение эффективности 
работы управляющих компаний путем внедрения автоматизированной 
системы учета начислений за услуги ЖКХ. 
Актуальность темы обусловлена необходимостью использования 
современных информационных технологий как инструмента повышения 
качества работы сотрудников, а так же формирования отчетных документов 
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за счет лучшего информационного обеспечения системы учета начислений за 
услуги ЖКХ.  
Система направлена на создание целостной картины состояния 
обслуживания, для обеспечения  всех уровней управления 
информационными и аналитическими материалами, необходимыми для 
качественного и своевременного принятия управленческих решений. 
В соответствии с полученными результатами в ходе проведенного 
анализа предметной области можно выделить основные подцели, для 
достижения которых необходимо произвести разработку и реализацию 
автоматизированной системы для управляющей компании ЖКХ. 
Основными задачами внедрения автоматизированной системы 
являются: 
− поддержка принятия управленческих решений руководством 
управляющей компании; 
− сокращение бумажного документооборота и снижение временных 
затрат на подготовку различных отчетов; 
− обеспечение контроля процесса начисления оплат за услуги ЖКХ и 
их анализ; 
− составление отчетов для контроля прохождением платежей за услуги 
ЖКХ. 
Качественными показателями, на улучшение которых нацелена 
реализация системы, являются: 
− качество информационного обслуживания – обеспечение полноты, 
достоверности, актуальности, наглядности и оперативности получения 
информации; 
− достаточность состава информации, используемой для принятия 
решений; 
− уровень защищенности информации – обеспечение требуемого 




В рамках работы над магистерской диссертацией рассмотрен процесс 
внедрения информационной системы управления ЖКХ в условиях 
управляющей компании «Ковчег» были выполнены следующие работы: 
− анализ методики начисления оплаты за услуги ЖКХ; 
− определение «узких мест» существующей технологии начисления 
оплаты за услуги ЖКХ; 
− анализ бизнес-процессов технологии начисления оплаты за услуги 
ЖКХ; 
− анализ организационной структуры управляющей компании; 
− анализ бизнес-процессов, связанных с деятельностью управляющей 
компании в методологии IDEF0; 
− построение диаграмм потоков данных; 
− постановка задач автоматизации деятельности управляющей 
компании; 
− разработка технического задания на внедрение системы 
автоматизации деятельности управляющей компании; 
− выбор программных решений в области автоматизации деятельности 
предприятий ЖКХ; 
− определение оптимального решения по функциональным 
характеристикам, а также по соответствию системной архитектуре 
предприятия; 
− составление бизнес-плана на внедрение системы автоматизации, 
расчет общих затрат. 
Методы исследования: анализ источников, моделирование бизнес-
процессов, включенное наблюдение. 
В рамках работы использованы программные решения: ERWin Process 
Modeller – для моделирования бизнес-процессов, MS Project – для 





1 Теоретические аспекты управления жилищно-коммунальным 
хозяйством на основе информационных систем 
 
1.1 Информатизация систем управления ЖКХ 
 
Федеральный закон, принятый в июле 2014 описывает сроки и порядок 
внедрения государственной информационной системы, которая должна была 
быть запущена еще в феврале 2016. Если в системе не размещена 
информация о платеже, которую вносит потребитель, документ считается не 
действительным, а организацию ждет большой штраф. Однако процесс 
информатизации ЖКХ идет очень медленно, на данный момент привлекать к 
административной ответственности за отсутствие данных в системе будут с 
первого января 2018 года. 
Сама система может быть реализована различными способами. У 
заказчика данной системы есть определенная свобода в предъявлении 
требований разработчикам. 
Система ГИС ЖКХ представляет собой информационный ресурс, 
разработанный для усиления контроля над всеми сферами жилищно-
коммунальной отрасли, а также для повышения прозрачности деятельности 
управляющих компаний. На фоне других сфер деятельности, жилищно-
коммунальное хозяйство является отстающей по степени информатизации. 
Если в центральной части нашей страны, а именно в крупных городах 
имеется возможность оплатить коммунальные услуги на сайте управляющей 
компании, то в регионах, в лучшем случае оплата ЖКХ без посещения офиса 
происходит банковским переводом, который идет несколько дней и включает 
в себя комиссию. При возникновении задолженности, все равно приходится 
приехать в офис и привезти с собой квитанцию об оплаченных услугах. 
Предпосылкой к созданию системы ГИС ЖКХ в том, что нет единого 
ресурса, на котором содержится вся информация об оплатах. Показания 
счетчиков некоторые УК до сих пор принимают на бумаге, для этого стоит 
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специальный почтовый ящик. Часто возникают ситуации, когда данные о 
платежах теряются, и возникает задолженность. 
Система ГИС ЖКХ сейчас функционирует, ее можно найти по адресу 
http://dom.gosuslugi.ru. На данном портале, человек зарегистрированный в 
системе гос услуги может получить информацию о всех видах недвижимости 
зарегистрированных на него, а также информацию об управляющих 
компаниях. Имеется возможность посмотреть начисления за ЖКУ, объемы 
оказанных услуг, а также оплатить счета. 
Однако все не так хорошо, как кажется на первый взгляд. Как правило, 
такой функционал доступен лишь для крупных компаний, так как они давно 
на рынке и имеют больше финансовых средств для информатизации. Данных 
о более мелких компаниях обычно нет, нельзя посмотреть платежи и 
начисления, так как УК не имеет возможности отправлять данные в ГИС 
ЖКХ. 
Одна из причин, почему система не может заработать полноценно, 
невозможность реализовать большой функционал в очень краткие сроки, так 
как система по мере создания находится в условиях постоянных 
преобразований. Обусловлено это тем, что система ЖКХ быстро изменяется 
и при формировании правовой базы отдельно от внедрения, готовая ГИС 
ЖКХ может стать попросту неактуальной. Работы по созданию системы шли 
параллельно: формирование нормативной правовой базы, разработка 
программного обеспечения, проведение организационных мероприятий по 
внедрению ГИС ЖКХ в субъектах РФ». Из-за того, что не все организации 
готовы внедрить ПО ГИС ЖКХ, происходит постоянный перенос сроков 
окончания реализации федерального закона. 
Разработку проекта ГИС ЖКХ можно разделить на несколько этапов: 
− 21 июня 2014 года – Федеральный закон N 209-ФЗ «О 
государственной информационной системе жилищно-коммунального 
хозяйства» от 21.06.2014 года; 
− июль 2014 года − старт разработки ПО;  
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− февраль 2015 года −  обеспечена возможность размещения 
информации по 209-ФЗ от федеральных органов исполнительной власти и 
органов местного самоуправления; 
− май 2015 года − выход в промышленную эксплуатацию реестра 
лицензий;  
− июль 2016 года − выход в промышленную эксплуатацию со всей 
предусмотренной 209-ФЗ и подзаконными актами функциональностью; 
− 1 января 2018 года − вступление в силу экономической мотивации, 
для организаций, не подающих данные в ГИС ЖКХ, будет наступать 
административная ответственность. 
В зарубежных странах система управления ЖКХ представляет собой 
особый вид предпринимательства. Организации, занимающиеся 
обслуживанием многоквартирных домов, получают вознаграждение за свой 
труд. Вся ответственность лежит на объединении собственников жилья, 
которые принимают управленческие решения по распоряжению финансами.  
Сами жильцы многоквартирных домов заинтересованы в оказании им 
услуг по оптимальным ценам. Они вправе выбирать поставщиков воды и 
тепла, активно участвуют в жизни домохозяйства. Для жильцов создаются 
специальные административные органы, в которые можно подать жалобу на 
некачественного поставщика и получить компенсацию. Надобность в 
централизованной системе контроля отпадает, так как каждый поставщик 
нацелен на результат, иначе можно понести финансовую ответственность. 
В РФ ресурсоснабжающие организации и управляющие компании − это 
небольшие организации без развитых ИТ-служб, поэтому в ГИС ЖКХ 
пришлось сделать упор на работу таких организаций через Web-клиент и 
загрузки/выгрузки данных с помощью XLS-файлов. Такой способ не 
является эффективным. Работникам таких организаций приходится вручную 
составлять отчеты, делать выгрузки, что занимает довольно 
продолжительное время и несет вероятность возникновения ошибок. Для 
крупных предприятий, которые обслуживают большое количество 
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домохозяйств, ГИС ЖКХ предлагает внедрение различных 
автоматизированных интеграционных систем для комплексного сбора и 
отправки данных в ГИС ЖКХ. Однако внедрение такой системы дорого 
обходится для крупных предприятий, не говоря о малых организациях 
обслуживающих несколько десятков домохозяйств. Интеграция такой 
большой и сложной системы не возможна в связи с отсутствием 
возможности финансирования такого грандиозного проекта. Также по части 
автоматизации и наличии информационных средств связи небольшие 
организации значительно уступают более крупным конкурентам. Наличие 
одной общей системы доступной для всех значительно помогло бы снизить 
сложность внедрения ГИС ЖКХ, однако с учетом специфики российских 
предприятий, создать единую систему сбора и отправки данных не 
предоставляется возможным. 
Несмотря на то, что в ГИС ЖКХ делается упор на хранение данных в 
структурированной форме и общее движение в сторону перевода в 
электронную форму процессов, например, заключения договоров или 
голосования, однако сейчас многие функции подразумевают (или допускают) 
загрузку неструктурированных или полуструктурированных документов − 
сканов, текстовых документов в различных форматах, фотографий. Объемы 
загружаемых в ГИС ЖКХ документов могут составлять десятки терабайтов в 
год.  
Хранение и обеспечение доступности документов в таких объемах − 
это нетривиальная задача, если принимать во внимание следующие аспекты: 
− обеспечение целостности (документы должны находиться по 
ссылкам из подсистем, если они успешно загрузились); 
− обеспечение надежности (диски/узлы могут выходить из строя, но 
документы не должны теряться); 
− по этим документам (где возможно) должен осуществляться 
полнотекстовый поиск с поддержкой морфологии русского языка; 
− должна выполняться постоянная антивирусная проверка; 
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− стоимость хранения таких объемов документов должна быть 
минимальна. 
Для работы ГИС ЖКХ необходимы данные различных федеральных 
ресурсов и ведомств, а также взаимодействие с кредитными организациями.  
Основные контрагенты системы:  
− единая система идентификации и аутентификации (ЕСИА) − 
обеспечивает аутентификацию и идентификацию пользователей; 
− ИС Росреестр − данные Государственного кадастра недвижимости 
для получения информации об объектах недвижимости, данные Единого 
государственного реестра прав (ЕГРП), которые нужны для обеспечения 
доступа к функциям и данным;  
− ИС Федеральной налоговой службы − данные Единого 
государственного реестра юридических лиц (ЕГРЮЛ) / ЕГРИП; 
− ИС Генеральной прокуратуры − сведения о проверках юридических 
лиц и ИП; 
− ИС кредитных организаций − информация о счетах, информация о 
фактах оплаты и т.д. 
ГИС ЖКХ взаимодействует с федеральными ресурсами и кредитными 
организациями через систему межведомственного электронного 
взаимодействия (СМЭВ). 
Взаимодействие с указанными выше информационными базами и 
системами легко можно назвать отдельными большими проектами.  
 
1.2 Классификация информационных систем 
 
Информационные системы (ИС) представляют собой взаимосвязанную 
совокупность средств, методик и персонала, участвующего в процессе 




Рассмотрим принятую в настоящее время классификацию 
информационных систем. 
Классификация информационных систем производится по различным 
критериям. Проведем описание наиболее часто используемых способов 
классификации. 
1.Классификация по масштабам 
По масштабам информационные системы разделяются на следующие 
виды [40]: 
− одиночные ИС; 
− групповые ИС; 
− корпоративные ИС. 
Схема классификации ИС по масштабам приведена на рисунке 1. 
     
Рисунок 1 - Схема классификации ИС по масштабам 
В групповых и корпоративных системах существенно возрастают 
требования к надежности функционирования и защиты данных. Обеспечение 
данных свойств производится путем поддержки целостности данных, ссылок 
и транзакций в СУБД 
Реализация одиночных информационных системы, как правило, 
производится на автономных персональных компьютерах без использования 
сетевых технологий. Данная система может включать простые приложения, 









пользователя или группы пользователей, разделяющих по времени одно 
рабочее место. Создание приложений подобного типа производится с 
использованием настольных или локальных систем управления базами 
данных (СУБД). Из локальных СУБД наиболее распространенными являются 
Clarion, Clipper, FoxPro, Paradox, dBase и Microsoft Access [12]. 
Многопользовательские информационные системы предполагают 
коллективное использование данных пользователями, входящими в рабочие 
группы и зачастую основываются на базе локальных вычислительных сетей. 
В процессе разработки данных приложений применяются 
специализированные серверы баз данных (SQL-серверы). В настоящее время 
разработано достаточно большое количество SQL-серверов на различных 
платформах, предполагающих как коммерческое использование, так и 
свободное распространение. Наиболее известными серверами баз данных в 
локальных сетях являются:Oracle, DB2, Qicrosoft SQL Server, InterBase, 
Sybase, Inforqix. 
Использование корпоративных информационных систем производится 
в организациях, имеющих сложную филиальную структуру, что 
предполагает наличие механизмов поддержки  территориально разнесенных 
узлов или сетей.  
Данные информационные системы, как правило, имеют иерархическую 
структуру, включающую несколько уровней. Для данных систем характерно 
наличие клиент-серверной архитектуры, предполагающей специализацию 
серверов или же многоуровневую архитектуру. В процессе разработки таких 
систем могут применяться те же серверы баз данных, что и при разработке 
сетевых программных решений. При этом крупные информационные 
системы наиболее часто используют СУБД Oracle, DB2 и Мicrosoft SQL 
Server. 
По сфере использования информационные системы, как правило, 
обычно подразделяются на следующие категории [5]: 
− ИС обработки транзакций; 
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− ИС принятия решений; 
− информационно-справочные системы; 
− системы на базе офисного ПО. 
Системы обработки транзакций, в свою очередь, по временным 
затратам на обработку информации, подразделяются на пакетные ИС и 
оперативные ИС. Информационные системы организационного управления 
используют режим оперативности обработки данных – OLTP 
(OnLineTransactionProcessing), что необходимо для обеспечения требований 
актуальности состояния предметной области в любой момент времени, а 
процесс пакетной обработки данных занимает весьма ограниченную часть. 
Системы OLTP работают с регулярным (возможно, интенсивным) потоком 
довольно простых транзакций, которые могут соответствовать работе с 
заказами, платежами, запросами и т.п. Необходимыми требованиями при 
функционировании систем подобного типа являются [38]: 
− наличие высокой производительности при обработке транзакций; 
− возможность гарантированной доставки информации при удаленном 
− доступе к БД по телекоммуникационным каналам; 
− системы поддержки принятия решений – DSS (DecisionSupportSysteq) 
представляют собой специфический тип ИС, в которых с использованием 
ряда запросов реализованы задачи отбора и анализа данных в различных 
разрезах: времени, местоположения и др. 
К обширному классу информационно-справочных систем относятся 
гипертекстовые документы и мультимедиа. Наибольшее развитие таких 
информационных систем реализовано средствами глобальной сети. 
Офисные информационные системы используются при переводе 
бумажных документов в электронную форму, автоматизацию технологии 
делопроизводства и управления документооборотом. 
Рассмотрим классификацию ИС по способу организации 




Рисунок 2 – Классификация ИС по способу организации 
По способу организации групповые и корпоративные информационные 
системы подразделяются на следующие виды [4]: 
− ИС на базе файл-серверной архитектуры; 
− ИС на базе клиент-серверной архитектуры;  
− ИС на базе многоуровневой архитектуры;  
− ИС на базе Интернет/ интранет-технологий. 
По типу хранимой информации ИС подразделяются на 
фактографические и документальные. Фактографические системы 
используются при хранении и обработке структурированной 
информационной в форме чисел и текстов. Данные указанного типа 
позволяют выполнять различные операции. Документальные системы 
информации представляются в форме документов, включающих  
наименования, описания, рефераты и тексты. Поиск по неструктурированной 
информации производится при использовании семантических признаков. 
Отобранные документы предоставляются пользователю, а обработка данных 
в таких системах практически не производится. 
Характерной особенностью фактографических систем является то, что 
они работают не с текстом, а с фактическими сведениями, которые 
представлены в виде записей. Основные компоненты фактографических 
Классификация 








систем – это сами БД и системы управления БД (СУБД). На базе 
фактографических систем создаются справочники, системы анализа и 
управления предприятиями, бухгалтерские системы. СУБД иметь 
возможности предоставления доступа к информации для любых категорий 
пользователей, включая  также и тех, которые практически не имеют или не 
хотят использовать представления видов, описывающих [2]: 
− физическое размещение в памяти данных и их описаний; 
− механизмы поиска запрашиваемой информации; 
− проблемы, возникающие при проведении одновременных запросов 
аналогичных данных многими пользователями (прикладными программами); 
−  способы обеспечения защиты информации от проведения 
некорректных обновлений и (или) несанкционированного доступа; 
− поддержание баз данных в актуальном состоянии и множестве 
других функций СУБД. 
Фактографические ИС используются для регистрации фактов – 
конкретных значений данных (атрибутов), описывающих характеристики 
объектов реального мира. Основной идеей указанных систем является то, что 
для всех сведений об объектах (например, фамилий людей и названий 
предметов, чисел, дат) создается специализированная форма для загрузки в  
компьютерную систему (например, для даты используются комбинации вида 
«ДД.ММ.ГГГГ»). Данные, с которой работают фактографические ИС, 
обладают четкой структурой, позволяющей системе отличать одни данные от 
других, – например, реквизит «фамилия» от реквизита «должность» 
человека, даты рождения от роста и т. п. Таким образом, фактографические 
системы способны давать однозначные ответы на поставленные вопросы, 
например: «Какие работники фирмы с датой рождения позднее 1 октября 
1975 года имеют водительские права?» и т.д. 
Документальные системы предназначены для работы с документами на 
естественном языке: книги, тезисы, статьи. Наиболее распространенным 
видом ДС являются информационно-поисковые системы (ИПС), которые 
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предназначены для накопления и поиска по различным критериям 
документов. В состав ИПС входят: программные средства, поисковый массив 
документов и средства поддержки информационного языка этой системы. 
Выбор информационных систем для внедрения в деятельность 




− соответствие существующей системной архитектуре; 
− соответствие стандартам информационной безопасности при 
функционировании ИС. 
Рассмотрим влияние данных факторов более подробно.Внедрение той 
или иной информационной технологии в деятельность специалистов должно  
быть оправдано экономически. 
Так, в процессе анализа предметной области необходимо провести 
хронометраж работы специалистов, оценить, сколько времени они тратят на 
выполнение той или иной технологической операции и насколько это 
критично для деятельности организации. Особенно критичен, например, 
фактор времени обслуживания клиентов. В случае, когда продолжительность 
обслуживания является достаточно длительной, возникают риски потерь в 
клиентской базе и, как следствие, прямых убытков организации. Также в 
условиях, когда выполнение технологических операций является достаточно 
длительным, возникает необходимость в дополнительных штатных 
единицах, что означает прямые затраты организации. 
Таким образом, при внедрении информационных систем необходимо 
оценить, насколько будут снижены затраты на выполнение технологических 
операций. На основании полученная данных вычисляется возможная годовая 
экономия фонда заработной платы. Также в рамках оценки экономического 
эффекта проводится оценка косвенных  факторов – рост клиентской базы, 
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новые возможности, предоставляемые информационной системой, а также 
возможность экономии за счет оптимизации ИТ-инфраструктуры [8]. 
Полученные оценочные значения необходимо соотнести со 
стоимостью приобретения и обслуживания информационной системы. В 
случае, когда стоимость внедряемой системы превышает экономический 
эффект от ее внедрения, проект автоматизации отклоняется. 
В рамках анализа предметной области необходимо провести анализ 
бизнес-процессов технологии работы специалистов предприятия, определить 
«узкие места» существующей системы. Необходимо провести анализ 
циркуляции информационных потоков в существующей и модернизируемой 
системах. 
Далее необходимо определить, насколько внедряемое программное 
решение соответствует технологии работы организации. В случае 
достаточного соответствия проект автоматизации принимается. Также 
следует рассмотреть, присутствует ли во внедряемой программной системе 
неиспользуемый функционал и, по мере возможности, его минимизировать. 
Например, в случае автоматизации предприятия торговли можно 
использовать как универсальные решения автоматизации торговли вообще, 
так и отраслевые решения автоматизации той отрасли торговли, в которой 
работает предприятие. 
Пользовательские факторы предполагают необходимость учета 
порядка разработки, внедрения и сопровождения системы.  
Необходимо учитывать следующие факторы [17]: 
− удобство пользовательского интерфейса в т.ч. по параметрам 
быстродействия; 
− порядок получения обновлений в системе, как в случае обнаружения 
ошибок, так и в случае изменения технологии работы специалистов; 
− порядок организации службы поддержки (от ИТ-специалистов на 
местах до возможности прямого выезда специалиста фирмы-разработчика). 
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Внедряемое программное решение должно соответствовать 
существующей архитектуре автоматизированной информационной системы 
предприятия. 
При приобретении программного решения необходимо учитывать 
следующие факторы [19]: 
− соответствие аппаратным требованиям (таким как частота 
процессора, объем оперативной памяти, свободное место на жестких дисках 
и др.); 
− соответствие сетевой архитектуре (возможность работы с имеющейся 
сетевой операционной системой, операционными системами на рабочих 
станциях пользователей). В случае необходимости установки 
дополнительных системных утилит их поставка должна осуществляться в 
комплекте с внедряемым ПО; 
−  учет требований к СУБД (используются имеющиеся у клиента 
средства, либо СУБД поставляются поставщиком). 
 Требования иноформенной безопасности при внедрении прикладного 
решения должны учитываться в виде [38]: 
− наличие системы разграничения доступа (например, на 
административный, гостевой и оперативный); 
− наличие парольной защиты и регламентация использования паролей 
(сложность, периодичность смены и др.); 
− экспертиза на наличие недокументированных возможностей; 
− наличие требований к системным правам пользователя (необходимо 
ли обеспечивать права администратора на рабочей станции при 
функционировании системы); 
− наличие системы автоматического резервного копирования и 
восстановления базы данных. 
Таким образом, учет каждого и перечисленных факторов позволит 




CRM система (Customer Relationship Management System) – системы 
управления взаимоотношениями с клиентами. Данная стратегия, 
предполагающая использование ИТ, используя которые организации, путем 
сбора данных о своих клиентах, используют ее в интересах бизнеса. Системы 
класса CRM являются корпоративными информационными системами, 
предназначенными для совместного функционирования всех подразделений 
компании в рамках их взаимодействия с клиентами компании. 
CRM системы используются для повышения эффективности бизнес-
процессов, направленных на работу с клиентской базой, что позволяет не 
только проводить привлечение и удержание клиентов, но и проводить 
отслеживание и координацию развития взаимоотношений с ними, а также 
осуществление управления процессом продаж, сделок, работы со счетами, а 
также самими специалистами по работе с клиентами. 
CRM системы значительно повышают параметры эффективности 
работы подразделений организации, непосредственно взаимодействующих с 
клиентами (например, отделы по продажам, сайт, интернет-магазины, отделы 
маркетинга, отделы сервисного обслуживания, абонентские отделы, колл-
центры). Внедрение CRM-технологий в организациях позитивно сказывается 
на функционировании не только отделов продаж, но и на почти всех ее 
подразделениях. Таким образом, центром, ядром стратегии клиенто-
ориентированности всей организации должны являться CRM системы. Таким 
образом, необходимо при внедрении системы необходима ее интеграция с 
существующими информационными системами предприятия. 
К основным направлениям использования CRM-систем относятся 
вопросы [7]: 
− вопросы управления контактами; 
− использование календарей и системы напоминаний; 
− технологии управления продажами; 
− вопросы управления маркетингом; 
− технологии проведения рассылок; 
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− проведение анкетирований и опросов; 
− использование баз знаний; 
− технологии моделирования и автоматизации бизнес-процессов; 
− воронки продаж; 
− проведение расширенной аналитики по маркетинговым компаниям; 
− технологии управления проектами (в том числе ресурсами) ; 
− возможности интеграции с колл-центрами и системами записи 
телефонных переговоров; 
− ведении истории взаимоотношений с контактами (в т.ч. и с 
организациями-клиентами) ; 
− иерархия контактов; 
− технологии по составлению заказов, история заказов; 
− вопросы составления контрактов и договоров; 
− технологии по управлению скидками в процессе составления 
коммерческих предложений; 
− вопросы управления потенциальными сделками; 
− вопросы управления процессом продажи; 
− оценка вероятности успешности сделок; 
− технологии закрепления клиентов за менеджерами по продажам; 
− вопросы управления рабочей деятельностью (звонками, встречами, 
делами); 
− технологии поддержки мобильных агентов; 
− вопросы индивидуального и коллективного планирования рабочей 
деятельности; 
CRM-системы могут использоваться через внедрение универсальных 
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В рамках данной работы проведен анализ технологии учета начислений 
за коммунальные услуги управляющей компанией. Приведем краткую 
характеристику объекта исследования. 
Жилищно-коммунальное хозяйство в настоящее время представляет 
собой комплекс подотраслей, обеспечивающих функционирование 
инженерной инфраструктуры, различных зданий населенных пунктов, 
создающих удобства и комфортность проживания и нахождения в них 
граждан путем предоставления им широкого спектра жилищно-
коммунальных услуг. 
В настоящее время жилищно-коммунальное хозяйство представляет 
собой сложный, многоотраслевой производственно-технический комплекс. В 
его состав входят: жилищное хозяйство и ремонтно-эксплуатационное 
производство; водоснабжение и водоотведение; коммунальная энергетика; 
внешнее благоустройство, включающее санитарную очистку и озеленение 
городов. Услуги предприятий ЖКХ в настоящее время включают в себя [2]: 
− обслуживание водопроводов − работы по устранению протечек 
водопроводных труб, системы очистки воды; 
− обслуживание систем водоотведения; 
− организация проведения капитального ремонта зданий; 
− текущий ремонт внутренних общедомовых инженерных 
коммуникаций и систем (здания); 
− обслуживание систем теплоснабжения − обеспечение бесперебойной 
поставки жителям горячей воды и тепла, обеспечение работы котельных и 
ТЭЦ, нарушение работы может вызвать топливно-энергетический кризис; 
− сбор, вывоз и утилизация мусора; 
− содержание придомовых территорий (благоустройство); 
− обслуживание сетей электроснабжения. 
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Согласно действующему законодательству, существует разделение 
между ресурсоснабжающими организациями и управляющими компаниями. 
Если в  компетенции поставщиков услуг ЖКХ  находятся вопросы 
производства услуг и обслуживание сетей, то управляющие компании 
обслуживают внутридомовые коммуникации и инфраструктуру инженерных 
сетей.  В некоторых случаях управляющие компании выкупают услугу на 
входе в многоквартирный дом и в дальнейшем производят перепродажу ее 
жильцам домов. 
Данная отрасль, без которой практически невозможно 
функционирование современного города, требует формирования 
эффективных механизмов взаимодействия научно-производственных 
организаций с органами местного самоуправления и населением с целью 
реформирования жилищно-коммунального комплекса для его перевода на 
качественно новую материально-техническую базу [3]. 
Для управляющих компаний характерна минимальная численность 
специалистов бухгалтерско-экономического направления, силами которого и 
ведется весь учет, в силу чего им приходится выполнять значительный объем 
работы. В связи с этим появилась необходимость в программном 
обеспечении, позволяющем автоматизировать технологии учета работ по 
управлению жилым и нежилым фондом, а также начислению оплаты за 
предоставленные услуги ЖКХ. 
Программные продукты, используемые в работе ЖКХ, рассчитаны на 
то, чтобы оптимизировать деятельность специалистов бухгалтерско-
экономического блока, а также по максимуму исключить возможность 
возникновения ошибки. Самые главные пункты, по которым производится 
автоматизация управляющих компаний включают в себя как технологию 
абонентского учета, так и учет работ, выполняемых подрядчиками на 
подведомственных  объектах. Последняя работа является самой рутинной и 
длительной, не тяжелой, но довольно утомительной, поэтому облегчить ее 
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может как раз автоматизация технологии работы специалистов 
экономического блока управляющей компании. 
Среди множества проблем, требующих решения в ходе выполнения 
жилищно-коммунальной реформы, особое место занимает достоверность и 
доступность информации, которая создается, используется и 
распространяется в жилищно-коммунальном хозяйстве. Кроме того,  
начисление оплаты за услуги ЖКХ необходимо производить безошибочно, 
так как, согласно действующему законодательству, в настоящее время за 
ошибочно выставляемые счета для жильцов предусмотрены значительные 
штрафы.  
Успешное решение этих проблем возможно с использованием 
современных информационных технологий. В рамках данной работы 
проведена разработка информационной системы по начислению оплаты за 
услуги ЖКХ для управляющей компании. 
Объектом исследования в рамках данной работы является 
управляющие компании РФ, работающая на рынке предоставления 
коммунальных услуг. 
Предметом деятельности управляющей компании является [1]: 
− управление обслуживанием, эксплуатацией и ремонтом недвижимого 
имущества; 
− обслуживание инженерных сетей водоснабжения, водоотведения, 
теплоснабжения, электроснабжения, газоснабжения в обслуживаемых домах; 
− начисление оплаты за услуги ЖКХ; 
− проведение расчетов с ресурсоснабжающими организациями; 
− обеспечение надлежащего технического, противопожарного, 
экологического и санитарного состояния общего имущества; 
− защита и представление общих интересов жильцов в 
государственных органах власти и управления, органах местного 
самоуправления, а также во взаимоотношениях с другими юридическими 
лицами и гражданами; 
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− обеспечение соблюдения жильцами, а также арендаторами и 
нанимателями, правил пользования жилыми и нежилыми помещениями, 
местами общего пользования и придомовой территорией, утвержденных 
общим собранием жильцов; 
− исполнение роли заказчика на работы по эксплуатации, ремонту, 
надстройке и реконструкции помещений, зданий и сооружений; 
− заключение договоров, контрактов, соглашений с гражданами и 
юридическими лицами в соответствии с целями своей деятельности; 
− проведение мероприятий по благоустройству и озеленению 
придомовой территории; 
− исполнение обязательств, принятых по договорам; 
− осуществление хозяйственной деятельности в пределах, 
предусмотренных ГК РФ, ЖК РФ и настоящим уставом кооператива; 
− осуществление иной деятельности, соответствующей целям 
управляющей компании; 
− приобретение в собственность или аренда необходимого инвентаря, 
оборудования и технических средств. 
Управляющая компания ведет бухгалтерский и статистический учет в 
установленном законом порядке и несет ответственность за его 
достоверность. 
Главная задача управляющей компании – быть квалифицированным 
заказчиком комплекса разнообразных работ и сервисов у сторонних 
поставщиков. Естественно, классическая управляющая компания не должна 
иметь в своем штате подразделений, выполняющих работы по инженерно-
техническому обслуживанию и клинингу. Это требует больших финансовых 
вложений, а хорошая управляющая компания заинтересована в улучшении 
потребительских характеристик объекта управления. 
Схема организационной структуры управляющей компании «Ковчег» 




Рисунок 3 – Организационная структура УК «Ковчег» 
Как показано на рисунке 1, в структуру УК «Ковчег» входят 
подразделения [1]: 
− Производственно-технический отдел, в компетенцию которого 
входят вопросы организации проведения работ по обслуживанию  
инфраструктуры жилых помещений, текущего и капитального ремонта, а 
также вопросы подготовки отчетности в ГИС «ЖКХ», составление смет на 
проведение работ, взаимодействию с подрядчиками, подписание актов сдачи 
работ. Также в данную структуру входят специалисты аварийно-
диспетчерской службы, принимающие заявки на устранение аварийных 
ситуаций, связанных с эксплуатацией систем ЖКХ и организующие их 
устранение; 
− Экономический отдел, в компетенцию которого входят вопросы 
ведения бухгалтерского, налогового учета, заключения договоров с 
подрядчиками, взаимодействия с банками; 
− Отдел по работе с клиентами, в компетенцию которого входят 
вопросы приема платежей от клиентов, выдача справок, расчет компенсаций 

































соцзащиты, рассмотрение жалоб, связанных с работой систем ЖКХ и 
специалистов управляющей компании. 
В таблице 1 приведены основные организационно-экономические 
параметры небольшой УК за 2016г. 
Таблица 1 − Основные организационно-экономические параметры УК 
«Ковчег» за 2016г 
№ Параметр Значение на 31.12.2016 
1 Количество абонентов в базе данных 10236 
2 Количество обслуживаемых домов 25 
3 Общая площадь помещений, тыс. кв.м. 436 
4 Количество поставщиков услуг 15 
5 Прибыль за 2016г., тыс.руб. 15369 
 
С целями управляющей компании можно ознакомиться на 
нижеприведенной схеме «Дерева целей». 
1.Автоматизация функций управляющей компании 
1.1 Начисление оплаты за услуги ЖКХ 
1.1.1 Ведение реестра начислений 
1.1.2 Ведение картотеки площадей помещений 
1.1.3 Ведение учета количества проживающих 
1.1.4 Ведение учета показаний счетчиков 
1.1.5 Расчет сумм к оплате 
1.2 Оказание услуг паспортного стола 
1.2.1 Учет списка проживающих 
1.2.2 Учет прибытий и убытий 
1.2.3 Формирование документов 
1.3 Учет проведенных оплат 
1.3.1 Получение данных из системы «Город» и банков 
1.3.2 Учет оплат, проведённых через кассу 
1.3.3 Формирование отчетов по операциям 
1.4 Взаимодействие с органами социальной защиты 
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1.4.1 Формирование файла с расчетами сумм компенсаций 
1.4.2 Формирование файла данных для начисления субсидий 
1.5 Подомовой учет 
1.5.1 Загрузка оплат на лицевой счет дома 
1.5.2 Списание постоянных отчислений 
1.5.3 Списание сумм за оказанные услуги. 
1.6 Обеспечение работы ИС (сопровождение) 
1.6.1 Поддержание информации БД в актуальном состоянии 
1.6.2 Создание резервных копий БД 
1.6.3 Защита от несанкционированного доступа 
1.6.4 Поддержка ПО 
1.6.4 Поддержка аппаратного обеспечения 
Характеристика подсистем: 
− функциональные подсистемы: 1.1, 1.2, 1.3, 1.4, 1.5; 
− обеспечивающие подсистемы: 1.6. 
Таблица 2 – Описание бизнес-процессов 
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Продолжение таблицы 2 




1.1.3 Ведение учета 
количества 
проживающих 
Домовая книга Данные о количестве 
проживающих 
1.1.4 Ведение учета 
показаний счетчиков 
Данные показаний счетчиков Расчет сумм начислений по 
показаниям счетчиков 
1.1.5 Расчет сумм к 
оплате 
Данные о количестве 
проживающих, Данные о 
постоянных начислениях, 
Площади помещений 
Расчет сумм начислений за 
услуги ЖКХ 
1.2.1 Учет списка 
проживающих 
Домовая книга Справка о составе семьи 
1.2.2 Учет прибытий и 
убытий 




Запросы отчетности Отчет о проживающих 
1.3.1 Получение 
данных из системы 
«Город» и банков 
Файлы оплат, полученные из 
системы «Город» и банков 
Проведенная оплата 
1.3.2 Учет оплат, 
проведённых через 
кассу 




Окончание таблицы 2 





отчетов по операциям 
Запрос отчета Сформированный отчет 
1.4.1 Формирование 
файла с расчетами 
сумм компенсаций 




файла данных для 
начисления субсидий 
Файл-запрос от органов 
соцзащиты 
Файл-ответ 
1.5.1 Загрузка оплат на 
лицевой счет дома 
Оборотная ведомость по 
абонентам 





Договор на обслуживание дома Списанные суммы в рамках 
договора 
1.5.3 Списание сумм за 
оказанные услуги. 
Акты выполненных работ Списанные суммы согласно 
актов выполненных работ 
Проведем анализ бизнес-процессов начисления оплаты за услуги ЖКХ 
в условиях управляющей компании в методологии IDEF0. Контекстная 




Рисунок 4 – Контекстная диаграмма 
 
Как показано на рисунке 5, входящими информационными потоками в 
технологии начисления оплаты за услуги ЖКХ являются: данные об 
абонентах, данные об объемах потребленных услуг, запросы отчетности, 
запросы от соцзащиты.  
Результирующая информация включает в себя: выставленные счета для 
абонентов, сформированные данные для Управления социальной защиты, 
сформированная отчётность.  
В своей деятельности специалисты управляющей компании 
руководствуются законодательством РФ, внутриорганизационными 
регламентами.  
Диаграмма декомпозиции основного бизнес-процесса приведена на 
рисунке 6. На рисунке показан процесс начисления оплаты за жилищно-




Рисунок 5 – Диаграмма декомпозиции процесса начисления оплаты за услуги 
жилищно-коммунального хозяйства 
 
Как показано на рисунке 6, основными технологическими этапами 
начисления оплаты за услуги ЖКХ являются: 
− учет абонентов; 
− начисление платы за услуги; 
− обмен данными с соцзащитой; 
− обмен данными с ресурсоснабжающими организациями; 
− подготовка отчётности. 
Диаграмма декомпозиции процесса учёта абонентов показана на 
рисунке 7, обмена данными с органами социальной защиты – на рисунке 8. 
 Диаграмма декомпозиции процесса учёта абонентов более детально 





Рисунок 6 - Диаграмма декомпозиции процесса учёта абонентов 
 
 
Рисунок 7 - Диаграмма декомпозиции обмена данными с соцзащитой 
Диаграмма декомпозиции обмена данными с соцзащитой детально 
показывает процесс передачи и приема данных с органам соцзащиты. 
35 
 
Как показано на рисунке 7, начисление оплаты за коммунальные 
услуги предполагает учет параметров жилого помещения, влияющих на 
размер оплаты за коммунальные услуги (площадь, тип здания, этажность), 
учет количества проживающих, потребляемых ими услугах. Далее 
производится начисление оплаты за коммунальные услуги согласно 
утвержденным тарифам. Обмен данными с социальной защитой, на рисунке 
8, является неотъемлемой частью технологии расчета оплаты за 
коммунальные услуги и предполагает необходимость расчета денежных 
компенсаций отдельным категориям граждан, имеющим права на льготы. 
Данная технология предполагает получение информации из соцзащиты, 
отработка разногласий между данными управляющей компании и 
социальной защиты и дальнейший расчет денежных компенсаций согласно 
действующему законодательству. Расчет компенсаций предполагает учет 
категории льготы, доли льготника в общем начислении лицевого счета, учет 
коэффициента уплаты и дальнейший расчет суммы к выплате. Данный этап 
должен быть проведен  безошибочно, так как ошибки в расчет компенсаций 
могут повлечь санкции со стороны проверяющих организаций.  
Диаграмма декомпозиции процесса взаимодействия с 
ресурсоснабжающими организациями приведена на рисунке 9. Технология 
работы УК «Ковчег» предполагает начисление за услуги, поставляемые 
сторонними организациями (водоснабжение, водоотведение, 
электроснабжение и др.). В компетенцию УК «Ковчег» входит расчет 
общедомового потребления услуги, суммарной оплаты по счетчикам и расчет 
разности общедомового потребления и потребления жильцов и разнесение 
полученной суммы как услуга общедомового начисления. Далее УК 
проводит расчет с поставщиками услуг за вычетом комиссионного сбора 




Рисунок 8 – Диаграмма декомпозиции процесса взаимодействия с 
ресурсоснабжающими организациями 
  
Этап формирования отчетности предполагает расчет сумм для 
зачисления на лицевые счета домов, а также выдачу сводной информации.  
В настоящее время в условиях компании «Ковчег» наблюдается рост 
абонентской базы, в результате чего существующая технология обработки 
данных средствами MS Excel является неэффективной. Ввод справок 
производится в специальный шаблон, созданный пользователями на рабочем 
столе. Для того, чтобы получить данные о начислениях и прошедших 
оплатах, специалисту необходимо открыть файлы журнала начислений и 
журнала оплат. Среднее время обслуживание клиента составляет до 5 минут, 
среднее время ожидания в очереди – около 25 минут, что является 
неприемлемым. В 1-2% случаев специалисты вносят в справки ошибочные 




В ходе анализа бизнес-процессов УК «Ковчег» в части учета 
начислений за коммунальные услуги были определены следующие 
проблемы: 
− работа с абонентами, связанная с выдачей справок, требует 
длительных операций поиска нужной информации, что увеличивает время 
приема посетителей и создает очереди в офисах управляющей компании и 
снижает общее качество обслуживания; 
− повышается вероятность ошибок при расчете начислений, связанных 
с влиянием человеческого фактора, что может привести штрафным  
санкциям и создать угрозу потери лицензии; 
− для формирования данных для социальной защиты необходимо 
привлечение отдельного специалиста, так как сверка данных и расчет сумм 
компенсаций без применения специального ПО предполагает большой объем 
работ; 
− расчет сумм взаиморасчётов с поставщиками услуг также требует 
привлечения отдельного специалиста; 
− формирование сводной информации, необходимой для обоснования 
тарифов при отсутствии специализированного ПО, также требует наличия 
отдельного рабочего места ввиду необходимости обработки большого 
массива данных. 
Таким образом, в отсутствии системы автоматизации расчета 
начислений за коммунальные услуги необходимо привлечение как минимум 
трех дополнительных штатных единиц, а также предполагает неприемлемо  
высокую длительность обслуживания клиентов, что способствует их оттоку 
и, как следствие, снижению прибыльности компании.  
Внедрение программного продукта по расчету начислений за 
коммунальные услуги позволит устранить указанные проблемы и повысить 
эффективность работу компании. 
Для объединения функциональных подсистем в единую 
корпоративную информационную систему реализуется обеспечивающая 
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инфраструктура, в качестве которой рассматривается система 
телекоммуникации, техническое и программное обеспечение. 
Для работы предприятия используются технические средства, 
представленные в таблице 2. 
Для решения задач администрирования сети на данном предприятии 
используется недорогой мощный сервер для разнообразных приложений 
PowerCentre 7500, который содержит:   
− один двухъядерный 64-разрядный процессор Intel Dual-Core Xeon 
5030 2.67 GHz FSB 667, кэш 4M, Socket 771, частота шины 667 MHz;  
− серверная плата Intel S5000VSA 4DIMM, частота системной шины 
667/1066/1333MHz; 
− пять PCI слотов расширения;  
− память 2G DDR2 667 MHz ECC Fully Buffered с контролем четности, 
с возможностью увеличения до 8G (4 слота);  
− два жестких диска 250G Seagate NS с возможностью горячей замены 
(HotSwap), с возможностью расширения до шести жестких дисков SATA 
II/300 портов, Software Raid 0,1,10, один ATA/100 порт для двух IDE 
устройств; 
− два встроенных серверных гигабитных Ethernet адаптера;  
− встроенная видеокарта ATi 16M; 
− два USB 2.0 разъема; 
− DVD-ROM 16x;  
− устройство для бесперебойной подачи питания, при аварийном 
отключении сети; 
− серверный корпус Intel SC5299DP Chassis , 550W. 
На каждом компьютере УК «Ковчег» установлена лицензионная 
операционная система Microsoft Windows 7 Professional, а также пакет 
прикладных офисных программ Microsoft Office 2010. В своей работе 
сотрудники используют специализированное программное обеспечение, 
представленное в таблице 3.  
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Таблица 3 − Компьютерная техника, используемая организацией 
Компьютерная техника Количество 
Компьютеры 18 
Компьютеры Intel Pentium IV 2,53 GHz, RAM 1Gb, HDD 80Gb 7 
Компьютеры Intel Celeron 2133, RAM 1Gb, HDD 40Gb 7 
Компьютеры Athlon 64 3000+, RAM 1Gb, HDD 40 Gb 4 
МФУ лазерные Samsung SCX-4200 9 
Источники питания BackUPS CS 500 18 
 
В качестве сетевой операционной системы на сервере используется 
Windows Server 2008. 
Таблица 4 − Программное обеспечение УК «Ковчег» 
Тип Название 
Антивирусное обеспечение Kaspersky Intenet Security 2013 
Офисное ПО Open Office.org 4.1, MS Office 2010 
Бухгалтерская система 1С:Управление производственным предприятием 8.1 
Справочно-правовая система Консультант плюс 
Система электронной отчетности Контур-Экстерн 
Прочее прикладное ПО СБИС++, SPU_Orb, Налогоплательщик ЮЛ 
 
Используемая локальная вычислительная сеть позволяет предприятию 
решать следующий перечень основных задач [8]: 
− использование ресурсов интернета для приема и передачи 
зашифрованной информации; 
− работа с многопользовательскими программами, обеспечивающими 
совместный доступ всех пользователей к общим БД; 
− оптимизация использования оргтехники за счет совместного 
подключения к устройствам; 
− централизованное резервное копирование файлов базы данных, 
файлов приложений; 
− сохранение и архивирование своей работы на сервере, чтобы не 
использовать ценное пространство на жестком диске ПК.  
Используемая сеть построена по технологии Fast Ethernet. Данная 
спецификация поддерживает скорость работы сети до 100Мбит/c. В качестве 
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среды передачи данных используется спецификация 100Base-TX. Кабель, 
применяемый в СКС – неэкранированная витая пара Hyperline UTP 5 
категории с 2 парами.  
Для взаимодействия 18 рабочих станций с сервером будет 
использоваться один сетевой неуправляемый коммутатор D-LINK DES-
1050G 48x UTP 10/100Mb + 2x UTP 10/100/1000Mb. Коммутатор имеет 48 
портов 10/100 Мбит/с и 2 порта 10/100/1000 Мбит/с для подключения к 
серверу.  
Наиболее удобным способом выхода в интернет для предприятия 
является использование технологии ADSL. В качестве ADSL модема и 
маршрутизатора  используется ADSL2+ D-Link DSL-2500U 
Каждое рабочее место оборудовано следующим образом [9]: 
− сетевой адаптер (сетевая карта PCI в компьютере); 
− розетка RJ45; 
− патч-корд RJ45 - RJ45 для подключения устройства к розетке.  
Логическая структура используемой сети УК «Ковчег» представлена на 
рисунке 9. 
Предполагаем, что комплекс технических и программных средств на 
предприятии достаточно эффективен и его вполне хватает для внедрения 
новых автоматизированных информационных систем и решения 
информационно-управленческих задач. 
В УК «Ковчег» организована локальная вычислительная сеть, 
построенная на топологии «звезда». Все компьютеры сети присоединены к 
центральному узлу (коммутатор), образуя физический сегмент сети. 
Подобный сегмент сети может функционировать как отдельно, так и в 
составе сложной сетевой топологии.  
Топология типа звезда является наименее трудоемкой по способу 
организации. Также данный способ организации сети является наименее 















Рисунок 9 - Логическая структура сети УК 
 
В ЛВС используется такая технология, как «Fast Ethernet», т. к. её 
пропускная мощность соответствует информационным потребностям 
организации в настоящее время,  а также допускает возможность 
последующего увеличения узлов в сети. В качестве среды передачи данных 
используется спецификация 100Base-TX. Для объединения компьютеров в 
сеть используется кабель с неэкранированной витой парой (UTP) категории 
5е. Для присоединения кабелей используются 8-контактные разъёмы типа 
RJ-45. Также в сети используются коммутатор ZyXEL ES-2024A. В качестве 
сетевой операционной системы используется ОС Microsoft Windows Server 
2008. 
На данный момент в состав сети входит 12 рабочих станций, 1 сервер, 
коммутатор,1 сетевой принтер, а также Wi – fi точка доступа. 
Для того, чтобы оценить эффективность существующей ЛВС, были 
использованы индексы производительности.  
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Таким образом, существующая в УК была оценена с точки зрения 
значений данных индексов. Результаты проведенных расчётов показателей 
представлены в таблице 5. 
Таблица 5 -  Оценка локальной вычислительной сети  
Индекс Результат Оценка показателя 
Пропускная способность 1 Гб Высокая 
Скорость выработки 1 Гб/сек Высокая 
Максимальная выработка (максимум 
пропускной способности) 
5 Гб Высокая 
Скорость выполнения команд 4 Гб/сек Высокая 
Время ответа  <1 мсек Высокая 
Время прохождения  <1 мсек Высокая 
Время реакции <1 мсек Высокая 
 
Таким образом, проведенный анализ ЛВС и аппаратного обеспечения 
организации позволяет сделать вывод о том, что имеющееся оборудование 
(их характеристики) и запасы мощностей являются достаточными и 
удовлетворяют предъявляемым к ним со стороны внедряемой ИС 
требованиям.  
Автоматизация рабочего места специалиста начислению 
коммунальных услуг абонентам управляющей компании «Ковчег» отразится 
на повышении результативности труда посредством автоматизации рутинной 
деятельности, а также деятельности, которую можно ускорить путем 
перехода на другую систему.  
Управление процессами учета начисления оплат за коммунальные 
услуги основывается на информации, отражающей объем, структуру и 
динамику данных, влияющих на суммы к оплате за потребляемые услуги. 
Движение информации между предприятием и внешней средой (абонентами) 
осуществляется в форме потоков информации.   
Основным преимуществом автоматизации является возможность 
сокращения избыточности хранимых информации, а следовательно, 
экономии объема используемой памяти, уменьшения затрат на проведение 
многократных операций по обновлени избыточных копий и устранению 
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возможностей возникновения противоречий вследствие хранения в разных 
местах информации об одних и тех же объектах, увеличения уровня 
достоверности данных и роста скорости их обработки; снижения объема 
докуметооборота. Также значительно сокращаются временные затраты на 
проведение автоматического поиска информации, который осуществляется с 
использованием специальных  экранных форм, в которых указываются 
параметры поиска объекта [10]. 
В конечном итоге цель данной автоматизированной системы является 
ускорение процесса обработки входных и выходных данных, можно будет 
оптимизировать технологию работы с заказами управляющей компании, 
сократить издержки на обработку заказов,  и тем самым повысить обороты, 
оптимизировать расходы, а в конечном итоге повысить прибыльность. 
В рамках информационной системы задачами автоматизации являются: 
− ведение картотеки абонентов; 
− ведение картотеки жилых помещений; 
− своевременная актуализация данных, влияющих на сумму 
начислений по оплате за услуги ЖКХ; 
− ведение картотеки видов начислений; 
− учет тарифов; 
− ведение учета потребляемых услуг абонентами; 
− ведение учета поступающих платежей; 
− формирование отчетности в рамках технологии учета начислений; 
− подготовка данных для органов социальной защиты; 
− формирование платежных документов по оплате за коммунальные 
услуги. 
Системные требования к внедряемому программному решению: 
− клиент-серверное программное решение; 
− соответствие требованиям информационной безопасности (парольная 
защита, система разграничения доступа); 
− совместимость с системной архитектурой предприятия. 
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Таким образом, по результатам исследования бизнес-процессов 
компании ЖКХ было показано, что внедрение информационных технологий 
в работу специалистов позволит оптимизировать использование трудовых и 




2 Анализ системы автоматизации в рамках жилищно-
коммунального хозяйства 
 
2.1 Информатизация в сфере ЖКХ в настоящее время 
 
Система ГИС ЖКХ функционирует почти год, но еще далеко не все 
управляющие компании размещают там информацию. Связано это с тем, что 
не у всех еще есть технические возможности, позволяющие передавать 
данные в единую информационную систему. В течение последнего 
десятилетия все субъекты Российской Федерации, а также большинство 
крупных городов страны либо уже создали, либо создают сейчас 
региональные системы, собирающие и обрабатывающие информацию в 
сфере ЖКХ. 
Кроме того, крупные управляющие и ресурсоснабжающие 
организации, расчетные центры внедрили автоматизированные 
информационные системы, позволяющие быстро и с высоким качеством 
работать с данными. 
Так, например, ОАО «МОЭК», Росводоканал, Новокузнецкий 
водоканал, Мосэнерго, Самараэнерго, холдинг «Комплексные 
энергетические системы» (КЭС-холдинг), Тюменская энергосбытовая 
компания, Объединенная Энергетическая Компания работают на платформе 
SAP. 
В республиках Татарстан, Хакасия, Саха (Якутия), Ямало-Ненецком 
автономном округе, Астраханской, Самарской, Саратовской, Ивановской, 
Челябинской, Вологодской, Волгоградской, Тюменской областях, в городе 
Новомосковске Тульской области используется решение компании «Барс 
Груп». 
Однако подавляющее большинство компаний сферы ЖКХ, а также ряд 
регионов страны работают с использованием индивидуальных ИT-решений, 
созданных местными разработчиками. 
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Сложившаяся ситуация помимо положительных аспектов − 
формования рынка ИT-решений для ЖКХ − имеет и отрицательные 
моменты. 
Общая проблемная черта для большинства этих систем − 
изолированность хранящейся и циркулирующей в них информации. 
Организации сферы ЖКХ исходя из своих локальных потребностей создают 
собственные базы данных, собирают, обрабатывают и накапливают 
информацию, используя свои форматы и ИT-решения. Их информационные 
системы во многом носят локальный характер, огромные массивы данных не 
создают единого информационного пространства, нет универсального 
представления информации. 
В таких условиях передача информации из одной базы данных в 
другую практически всегда требует дополнительной ее подготовки и 
обработки, что осуществляется, как правило, в ручном режиме. 
Иными словами, в отрасли накоплено огромное количество данных, 
которые не могут быть просто и быстро совмещены друг с другом, 
обработаны и проанализированы. 
В ходе работы, проводимой Аналитическим центром по запуску 
системы сбора отчетности в соответствии с постановлением Правительства 
России от 28 декаб­ря 2012 года № 1468*, а также в рамках выездных 
совещаний в профильных министерствах ЖКХ субъектов Российской 
Федерации с участием муниципальных образований, поставщиков данных 
(управляющие и ресурсоснабжающие компании, ТСЖ, ЖК, ЖСК, расчетные 
центры и др.), региональных ИT-компаний был выделен ряд сдерживающих 
факторов, препятствующих развитию информатизации отрасли: 
− различный уровень информатизации одних и тех же групп 
участников отношений ЖКХ в разных субъектах; 
− отсутствие системности сбора информации; 
− отсутствие единых стандартов и форматов сбора информации; 
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− отсутствие универсальных справочников и классификаторов для 
сферы ЖКХ. 
Обозначенные факторы являются основными причинами 
возникновения трудностей и искажения информации на всех этапах сбора и 
передачи данных. 
Для решения проблем, обозначенных в первых трех пунктах, как уже 
было указано выше, государством созданы необходимые предпосылки: 
осознана необходимость уйти от сбора данных в необрабатываемой (в том 
числе бумажной) форме, утверждены первые форматы взаимодействия. 
Однако проблема отсутствия универсальных справочников и 
классификаторов для сферы ЖКХ до настоящего времени не только не 
решена, но и не созданы условия для ее решения. 
На 16 мая 2017 года в ГИС ЖКХ зарегистрировано: 
− 75 141 – организаций; 
− 15 915 – управляющих организаций; 
− 34 010 – ТСЖ, ЖК, ЖСК; 
− 10 668 – ресурсоснабжающие организации; 
− 15 139 – органов местного самоуправления; 
− 449 – органов власти субъектов РФ. 
В ГИС ЖКХ размещена информация о: 
− 1 259 069 – многоквартирных домах; 
− 10 400 198 – жилых домах; 
− 19 323 – лицензиях; 
− 89 720 – тарифах; 
− 484 693 – договорах управления; 
− 37 898 834 – лицевых счетах; 
− 247 849 – общедомовых приборах учета; 
− 9 773 957 – индивидуальных приборах учета; 
− 504 000 000 фактов оплаты за ЖКУ, информация о которых передана 
кредитными организациями в ГИС ЖКХ. 
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До января 2018 года еще есть время, и некоторые компании еще не 
разместили свои данные в системе ГИС ЖКХ. Около 40% процентов 
компаний, что разместили свои данные, отчеты о платежах, начислениях и 
другие данные подаются вручную. Это в первую очередь небольшие 
управляющие компании обслуживающие малое количество домов. Данные 
организации подают информацию, используя отчеты, сканы документов, 
выгрузки отчетов из бухгалтерских программ. 
Во-первых, это неудобно, занимает много времени у работника данной 
организации. В течение месяца управляющая компания подает около 20 
отчетов о своей деятельности, почти по отчету каждый день. На это тратится 
колоссальное время. Во-вторых, не стоит исключать человеческих фактор. 
При формировании могут возникнуть ошибки и неточности, часть 
документов вовсе может потеряться, что грозит не малым штрафом. 
После января 2018 года, при отсутствии данных в системе ГИС ЖКХ 
наступает административная ответственность по КоАПу. 30 тысяч рублей 
штрафа для УК и ТСЖ, 200 тысяч рублей – для ресурсоснабжающих 
организаций. Также, если начисления по квартире не размещены в ГИС 
ЖКХ, гражданин получает право не платить за эти услуги. Но – только до тех 
пор, пока данные начисления не будут размещены в ГИС ЖКХ. 
Для организаций, которые вносят данные в ручную или же совсем не 
вносят, будет очень полезна недорогая автоматизированная система, в 
которую сотрудники будут вносить данные об абонентах и обслуживаемых 
домохозяйствах, а затем эти данные, в автоматическом режиме будут 
поступать на сервера ГИС ЖКХ ежедневно, без участия человека. 
Такая система будет доступна, позволит избежать штрафов за 
непредставление данных, а также уменьшит трудозатраты всего персонала 
небольших организаций и исключит влияние человеческого фактора. 
Новизна данного предложения заключается в том, что это доступная и 
легкая система, направленная на автоматизированную отправку данных в 
систему ГИС ЖКХ, которая требует минимальных затрат и ее внедрение и 
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разработку может позволить любая организация, работающая в сфере ЖКХ. 
Уникальность данной системы в том, что она легко дорабатывается под 
любые требования организации, неприхотлива в обслуживании, а так же 
является надежной. Система не уступает по функционалу готовым 
автоматизированным комплексам именитых производителей, но стоимость 
внедрения составляет в разы дешевле за счет обеспечения работы функций, 
которые действительно необходимы, без лишнего программного 
обеспечения, которое не используется, но расходует ресурсы и несет 
дополнительные затраты при реализации. 
Таблица 6 – сравнительная характеристика внедряемого продукта от 1С и 
разработанного программного обеспечения штатным программистом 
Этап Стоимость, рублей, 
продукт от 1С 
Стоимость, рублей, 
автоматизированная система 
отправки данных в ГИС ЖКХ 







Установка, Рублей за 
лицензию 
2275 Лицензия не требуется 
Старт, Рублей/час 2900 200 
Аудит, Рублей/час 2600 200 
Техническая поддержка, % от 
стоимости лицензий/год 
0 Лицензия не требуется 
Для сравнения рассмотрим проект от компании 1С по внедрению  
системы  учет в управляющих компаниях ЖКХ, ТСЖ и ЖСК. Данные 
получены при официальном запросе коммерческого предложения по 
внедрению в управляющую компанию со штатом 10 человек. 
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 Исходя из коммерческого предложения, имеем следующие данные: 
− для организации рабочей системы с доступом на 10 человек, 
потребуется работа одного консультанта и работы для него будет на 2 
недели. тогда стоимость первого этапа составит 357000 рублей; 
− для составления тз потребуется 3-4 полных рабочих дня, тогда 
стоимость тз составит примерно 83200  рублей; 
− доработка конфигурации crm-системы обычно это занимает около 90 
часов. т.е. стоимость этого этапа составит 117000 рублей; 
− допустим, вам необходимо автоматизировать 10 рабочих мест, т.е. 
требуется 10 лицензий. тогда, можем сделать вывод, что цена лицензий будет 
22750, можем добавить сюда 65 000 рублей на покупку сервера. т.е. этап 
установки потребует 87750 рублей; 
− для старта проекта потребуется около 69600. это займет в общей 
сложности три рабочих дня; 
− аудит проекта займет в общей сложности около недели и потребует 
примерно 62400. так как аудит нужен не постоянно, планируется что это 
займет в общей сложности 24 часа; 
− техническую поддержку рассчитаем на один год, при заказе с 
текущими вводными, техподдержка в течении года будет бесплатной; 
Таким образом, общая сумма проекта составит 776950 рублей. Это 
усредненная стоимость внедрения готового программного обеспечения, 
отвечающего потребностям небольшой управляющей компании. Так же 
необходимо напомнить, что данная сумма может меняться в процессе 
разработки в большую, или в меньшую сторону.  
 При расчете стоимости разработки можно опираться на приведенную 
диаграмму, изображенную на рисунке 10. Она построена из описанных выше 





Рисунок 10 – Декомпозиция стоимости внедрения. 
При разработке собственного программного обеспечения, мы 
используем штатного программиста  фиксированной оплатой труда. 
Разработка такой системы по силам одному человеку, обладающему 
начальными навыками в области языков программирования. Так как такой 
программист находится в штате организации, один час его работы 
оплачивается в размере двухсот рублей. 
Для подсчета затрат на разработку программного обеспечения я 
использовал те же временные интервалы, как в коммерческом приложении 
полученном от компании 1С. Стоит принять во внимание, что 
разрабатываться будут только те функции, которые действительно нужны и 
это займет меньше времени. Но для наглядности, временной отрезок будет 
таким же. 
− для организации рабочей системы с доступом на 10 человек, 
потребуется работа одного программиста в течении 2 рабочих недель. 
стоимость оплаты труда составит 16000 рублей; 
− для составления тз потребуется 3-4 полных рабочих дня, тогда 
стоимость тз составит 6400  рублей; 
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− доработка конфигурации crm-системы обычно это занимает около 90 
часов. т.е. стоимость этого этапа составит 18000 рублей; 
− для самописного программного обеспечения не требуется 
приобретения лицензий, так что на данном этапе затрат нет совсем; 
− для старта проекта потребуется около 4800. это займет в общей 
сложности три рабочих дня; 
− аудит проекта займет в общей сложности около недели и потребует 
примерно 4800. так как аудит нужен не постоянно, планируется что это 
займет в общей сложности 24 часа; 
− техническая поддержка на год составит годовую зарплату 
программиста, который будет обслуживать программное обеспечение. при 
оплате 200 рублей в час, годовая заработная плата специалиста составит 
384000 рублей. 
Отдельно стоит сказать о том, что если программист будет работать 
временно, для разработки и запуска системы без ее поддержки, затраты 
составят около 50 тысяч рублей. Но так как программист работает в штате и 
получает стабильную заработную плату, можно говорить о том, что система 
обойдется нам в 384000 рублей в год.  
В эту сумму входит, как и разработка программного обеспечения, так и 
его поддержка, в связи с тем, что специалист управляющей компании 
получает фиксированную заработную плату. 
Невооруженным глазом видно, что затраты на разработку собственной 
системы ниже, чем при внедрении готового продукта и это без учета 
содержания системы в работоспособном состоянии в последующее время 
после внедрения. 
Для любой разработки, как и для внедряемого программного 
обеспечения, предъявляются требования, учет которых необходим.  





2.2 Требования к системе автоматизации управляющей компании 
 
1 Общие сведения 
1.1 Полное наименование системы и ее условное обозначение 
Полное наименование системы – Автоматизированное рабочее место 
специалиста управляющей компании. 
Условное обозначение системы: АРМ ЖКХ.  
1.2 Организации, участвующие во внедрении системы 
Внедрение АРМ ЖКХ производится на основании задания, выданного 
руководителем выпускной квалификационной работы. Предприятие-
заказчик: УК Ковчег. 
1.3 Плановые сроки начала и окончания работы по созданию АРМ 
Начало работ по созданию АРМ ЖКХ – январь 2017 г., окончание 
работ – апрель 2017 г. 
2 Назначение и цели создания АРМ 
2.1 Назначение АРМ 
Автоматизированное рабочее место ЖКХ предназначено для 
автоматизации работы специалистов при начислении оплаты за услуги ЖКХ, 
учете платежей, формирования отчетных документов. 
2.2 Цели внедрения программного продукта 
Целью внедрения программного продукта на рабочем месте 
специалиста управляющей компании АРМ ЖКХ является сокращение 
временных затрат на работу с данными и обработку документов в рамках 
технологии учета услуг ЖКХ. 
Задачи внедрения программного продукта: 
− автоматизация работы специалистов управляющей компании; 
− снижение трудоемкости и сроков обработки информации; 
− обеспечение единства информации в системе; 




− оформление всех документов в АРМ ЖКХ в соответствии с 
утвержденными формами; 
− автоматизация формирования отчетов. 
3 Характеристика объектов автоматизации 
Объектом автоматизации является управляющая компания Ковчег, в 
частности, рабочее место специалистов, в компетенцию которых входят 
вопросы начисления оплаты за услуги ЖКХ, учет оплат и взаимодействия с 
абонентами. 
4 Требования к внедряемой системе 
4.1 Требования к системе в целом 
4.1.1 Требования к структуре и функционированию внедряемой 
системы 
На основе проведенного выше анализа предметной области и 
информационных потребностей пользователя, можно выделить следующие 
требования, которые будут предъявляться к программному продукту для 
автоматизации деятельности управляющей компании: 
− автоматизированное формирование платежных документов 
(квитанций) по начислениям за услуги ЖКХ; 
− автоматическое ведение журнала учета оплат за услуги ЖКХ; 
− автоматизированное формирование отчётов; 
− выдача справок по суммам начислений и оплат за услуги ЖКХ, а 
также справок о составе семьи; 
− возможность обмена данными с банковскими системами и органами 
социальной защиты. 
4.1.2 Требования к квалификации персонала, работающего с 
внедряемым программным продуктом 
Сотрудники, работающие с  внедряемым программным продуктом, 
должны знать правовые основы функционирования системы ЖКХ, в том 
числе законодательства о предоставлении льгот и субсидий, порядок 
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начисления оплат за услуги, а также иметь навыки пользователя 
компьютерных программ.  
4.1.3 Требования к надежности 
Перечень аварийных ситуаций, по которым должны быть 
регламентированы требования к надежности: 
− сбой работы АРМ. Перезапустить программное обеспечение, в случае 
сохранения неисправности обратиться к системному администратору; 
− сбой операционной системы. Перезагрузить компьютер, в случае 
сохранения неисправности обратиться к системному администратору; 
− сбой электропитания. Выключить компьютер, обратиться в службу 
энергетика; 
− выход из строя персонального компьютера. Обесточить компьютер, 
обратиться к системному администратору. 
В случае отказа оборудования АРМ должно быть перезапущено после 
ремонта или замены оборудования. 
4.1.4 Требования к безопасности 
Требования безопасности должны соответствовать требованиям по 
обеспечению эксплуатации, обслуживанию и ремонту технических средств 
системы (защита от воздействий электрического тока, электромагнитных 
полей, акустических шумов и т.п.). 
Комплекс технических средств необходимо эксплуатировать в 
закрытых отапливаемых помещениях с вентиляцией. 
4.1.5 Требования к сохранности информации  
Сохранность информации должна быть обеспечена периодическим 
резервным копированием файла базы данных, а также программных моделей 
согласно технологии внедряемого решения. 
В случае экстренных событий: аварий, отказов технических средств (в 
том числе - потеря питания, выход из строя и т.п.) должна быть обеспечена 
сохранность информации в системе путем восстановления информации из 
последней резервной копии БД. 
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4.2 Требования к функциям, выполняемым АРМ 
АРМ ЖКХ должно выполнять следующие функции: 
− добавление записей в справочники; 
− редактирование записей в справочниках; 
− удаление записей из справочников; 
− внесение в базу данных оперативной информации о поступающих 
оплатах и изменениях, влияющих на размер начисления оплаты за услуги 
ЖКХ; 
− изменение данных в базе данных АРМ;  
− формирование отчетов. 
Внедрение АРМ ЖКХ должно позволить: 
− уменьшить число ошибок ввода, за счет использования 
справочников, из которых выбирается необходимая информация; 
− снизить трудоемкость взаимодействия с клиентами управляющей 
компании; 
− уменьшить внутренний бумажный документооборот; 
− ускорить процесс выдачи  справок и информации по запросу. 
4.3 Требования к видам обеспечения 
4.3.1 Требования к программному обеспечению 
Внедряемое программное обеспечение АРМ должно обеспечивать все 
функции по учету документов в организации. Для нормального 
функционирования АРМ необходимо наличие операционной системы 
семейства Windows (Windows XP/2000/Vista/7/8/10) и пакета прикладных 
программ Microsoft Office 2003/2007/2010. 
4.3.3 Требования к техническому обеспечению 
Для реализации вышеуказанных требований необходим следующий 
состав технических средств: 
− монитор от 19,5 дюймов; 
− тактовая частота процессора – от 2 ГГц; 
− оперативная память DDR3 1600 МГц, 2 Гбайт; 
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− жесткий диск 1000 Гбайт; 
− видеокарта nVIDIA GeForce GT720M,1024 Мб; 
− оптический привод DVD-RW; 
− 101-клавишная клавиатура;  
− манипулятор «мышь»; 
− лазерный или струйный принтер, или МФУ. 
4.3.4 Требования к методическому обеспечению 
Методическое обеспечение автоматизированного рабочего места 
должно содержать нормативно-техническую документацию (НТД). 
Нормативно-технические документы, используемые при разработке 
АРМ ЖКХ:  
РД 50–34.698–90 – Автоматизированные системы. Требования к 
содержанию документов; 
ГОСТ 34.601-90 – Автоматизированные системы. Стадии создания; 
ГОСТ 34.602-89 – Техническое задание на создание 
автоматизированной системы. 
4.3.5 Требования к организационному обеспечению 
Требования к структуре и функциям подразделений, обеспечивающих 
эксплуатацию системы, должны определяться заказчиком АРМ. Для 
поддержки функционирования АРМ в качестве обслуживающего персонала 
достаточно одного инженера-программиста или системного администратора.  
Персонал, использующий АРМ ЖКХ, должен обладать знанием 
технологии начисления оплаты за услуги ЖКХ, а также навыками по работе с 
первичными документами учета и приемами работы на персональном 
компьютере с приложениями Microsoft Office.  
От ошибочных действий обслуживающего персонала системы 
предусмотрено резервное копирование базы данных и откат системы по 
последним сохраненным копиям базы данных. 
5 Состав и содержание работ по созданию АРМ 
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Этапы работ по созданию АРМ ЖКХ будут вестись по следующим 
стадиям: 
− провести анализ предметной области, выполнить первичный сбор и 
анализ требований проекта; 
− выполнить планирование проекта;  
− выполнить предпроектное обследование проекта; 
− разработать Техническое задание на проект; 
− подобрать программные продукты, соответствующие технологии 
работы УК Ковчег; 
− провести выбор оптимального программного решения по 
параметрам: стоимость приобретения и обслуживания, порядок поставки 
обновлений, соответствие системным требованиям УК Ковчег; 
− установить приобретенное программное обеспечение на серверную 
часть (при необходимости) и на рабочие станции пользователей;  
− выполнить настройку программного продукта;  
− выполнить тестирование программного продукта; 
− обучить пользователей программного продукта; 
− провести апробацию программного продукта;  
− выполнить запуск в эксплуатацию программного продукта.  
На стадии создания технического задания формируется документ 
«Техническое задание». На стадии апробации формируется документ 
«Руководство пользователя». 
6 Порядок контроля и приемки программного продукта 
Программный продукт готов к эксплуатации, если соответствует всем 
пунктам технического задания. Проверка программного продукта 
выполняется на контрольном примере. 
При обнаружении несоответствий поставленного программного 




7 Требования к составу и содержанию работ по подготовке объекта 
автоматизации к вводу АРМ в действие 
Подготовка объекта АРМ ЖКХ к вводу в эксплуатацию предполагает 
выполнение следующих видов работ:  
− подготовка и обучение персонала; 
− укомплектование АРМ ЖКХ необходимым ПО и техническими 
средствами; 
− установка необходимых технических устройств; 
− проведение предварительных испытаний; 
− проведение опытной эксплуатации; 
− проведение приемочных испытаний. 
 
2.3 Анализ и сравнительная характеристика систем автоматизации 
 
Проведем анализ наиболее распространенных программных решений в 
области автоматизации технологии ЖКХ, проведем подбор оптимального 
программного продукта для внедрения в технологию работы специалистов 
УК «Ковчег» 
Программный продукт «Инфокрафт: Формула ЖКХ» включает в себя 
модули: расчет оплаты за услуги ЖКХ, ведение паспортного учета, учет 
работ по обслуживанию жилого фонда, учет проведенных работ по 
обслуживанию собственников помещений и ведения претензионной работы, 
что используется в технологии работы управляющих компаний ЖКХ, а 
также крупных ТСЖ и ЖСК. 
Данное ПО функционирует как конфигурация «1С:Предприятие 8» и 
имеет сертификаты от компании «1С». 
Данное ПО также поддерживает реализацию требований 
Постановления Правительства РФ от 06.05.2011 № 354, что включает 
возможность формирования единого платежного документа (ЕПД) и расчета,  
распределения оплаты за общедомовые нужды (ОДН) [2]. 
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Окно режима работы ПО «Инфокрафт: Формула ЖКХ» показано на 
рисунке 11. 
 




Рисунок 12 − Режим «Платежный документ» за услуги ЖКХ ПО 
«Инфокрафт: Формула ЖКХ» 
 
Режим «Платежный документ» за услуги ЖКХ ПО «Инфокрафт: 




Также в функционал рассматриваемой системы входят возможности: 
− интеграции с ГИС ЖКХ, что позволяет в автоматическом режиме 
формировать файлы выгрузки для  данной системы согласно требованиям 
законодательства;  
− автоматически формировать отчеты; 
− передавать данные в ГИС ЖКХ; 
− производить выгрузку электронных документов; 
− собирать статистические данные; 
− создавать резервные копии; 
− раскрытия информации по постановлению 731. 
Программное обеспечение "1С:Предприятие 8. Учет в управляющих 
компаниях ЖКХ, ТСЖ и ЖСК" разработано для возможности автоматизации 
полного цикла операций по ведению учета хозяйственной деятельности 
управляющих компаний ЖКХ, ТСЖ, ЖСК, а также поставщиков 
коммунальных услуг.  
Использование данной конфигурации 1С предполагается в 
организациях сферы ЖКХ, в функции которых входят вопросы ведения 
паспортного учета, учета затрат на содержание жилья и проведение работ по 
текущему ремонту помещений, а также вопросы начисления оплаты за 
услуги ЖКХ.  
Также имеется возможность интеграции данного ПО со стандартными 
системами бухгалтерского учета от 1С, что позволяет владельцам программы 
осуществлять ведение стандартизированного налогового и бухгалтерского 
учета на предприятии. 
Также, в данном программном продукте реализованы стандартные 
задачи, связанные с технологией работы специалистов ЖКХ по учету 
начислений, оплат, задолженностей, формированию квитанций и справок. На 
рисунке 13 показан режим работы с лицевыми счетами абонентов в ПО 




Рисунок 13 − режим работы с лицевыми счетами абонентов в ПО 
"1С:Предприятие 8. Учет в управляющих компаниях ЖКХ, ТСЖ и ЖСК" 
 
 
Рисунок 14 – Режим начислений по приборам учета 
 
В режиме конфигуратора в данном ПО присутствует открытый код 




Также в данном решении присутствует модуль обмена данными с 
банковскими  информационными системами, что позволяет проводить 
выгрузку данных  по задолженностям и получать информацию о 
поступивших платежах в автоматическом режиме [3]. 
Данное ПО может использоваться как в режиме «Клиент - Сервер», так 
и в режиме сервера терминалов. 
MacroUnit ASMP – это программное решение, предназначенное для 
автоматизации деятельности организаций, работающих в сфере ЖКХ, а 
также осуществляющих деятельность в области управления 
многоквартирными домами [4]. 
Пользователями программного продукта могут являться организации, 
осуществляющие работы по начислению оплат за услуги ЖКХ, а также иные 
функции в области абонентского учета. Программный продукт позволяет 
вести автоматизированный учет по практически всем функциям 
предприятий, связанным с начислением оплаты за оказание жилищно-
коммунальных услуг (ЖКУ), учетом принятых платежей, проведением 
анализа и формированием отчётов, а также учет обслуживания общедомовых 
приборов учета и ведение учета объемов потребляемых услуг.   
Основные функции [4]: 
− возможность ведения базы данных лицевых счетов, поддержки 
нескольких лицевых счетов на одну квартиру; 
− ведение подомового учёта; 
− ведение учета квартирных, групповых и общедомовых приборов 
учёта, включая сроков их установки и эксплуатации; 
− ведение учета начислений за услуги ЖКХ, перерасчёта в ручном и 
автоматическом режимах; 
− ведение расчётов согласно постановлению №354 от 06.05.2011 года; 




− возможность обновления методик расчёта и отчётных форм для 
клиентов согласно выбранному тарифному плану; 
− возможность приёма и обработки платежей с помощью 
настраиваемого алгоритма распределения оплаты в разрезе услуг или 
поставщиков; 
− ведение учёта в разрезе компаний – поставщиков и 
ресурсоснабжающих организаций; 
− проведение групповых операций путем внесения изменений в 
технические условия по группам лицевых счетов; 
− формирование отчётов в разрезе отдельных лицевых счетов, групп 
лицевых счетов, относящихся к определенным домам, расчет итоговых 
значений по всей базе лицевых счетов; 
−  создание индивидуальных форм отчётности (счетов, платёжных 
документов, аналитики и т.д.) ; 
− возможность работы в локальной сети и доступа из удалённых 
площадок; 
− работа неограниченного количества рабочих мест; 
− гибкость в настройке полномочий пользователей системы; 
− практичность и удобность интерфейса программы; 
− модульность архитектуры ПО. Возможность взаимодействия с 
другим ПО, выгрузки и загрузки сведений, работы со сторонними 
платёжными системами. 
Режим формирования отчетов с использованием ПО MacroUnit ASMP 
показан на рисунке 15. 
Модуль конфигурирования ПО MacroUnit ASMP показан на рисунке 
16. Как показано на рисунке 16, в системе MacroUnit ASMP реализована 
система разграничения доступа на гостевой, административный режимы и 
режимы операторов ЖКХ и паспортного учета. Также возможна настройка 





Рисунок 15 − Режим формирования отчетов с использованием ПО MacroUnit 
ASMP 
 Автоматизированная система MacroUnit ASMP для предприятий, 
работающих в сфере ЖКХ позволяет выполнять расчёт начислений по оплате 
жилищно-коммунальных услуг, учёт, накопление и обработку информации о 
поступлении платежей квартиросъёмщиков, а также документирование и 
отображение данных, формирование различных отчетов. 
Автоматизированная многофункциональная система MacroUnit ASMP 
позволяет автоматизировать работу предприятий ЖКХ и организаций, 
работающих в сфере управления многоквартирными домами. 
Проведем сравнение рассмотренных программных решений и проведем 
выбор оптимального программного продукта для решения задач 




Рисунок 16 - Модуль конфигурирования ПО MacroUnit ASMP 
 
Результаты сравнения функционала ПО показаны в таблице 7. 
Таблица 7 – Сравнительная характеристика программных продуктов в сфере 
автоматизации деятельности управляющих компаний 
 Инфокрафт: Формула 
ЖКХ 
"1С:Предприятие 
8. Учет в 
управляющих 
компаниях ЖКХ, 
ТСЖ и ЖСК" 
MacroUnit 
ASMP 
Разработчик Инфокрафт 1С: Предприятие MacroUnit 
Возможность 
доработки ПО 
Нет Есть Нет 
Стоимость одного 
рабочего места, руб. 




Окончание таблицы 7 
 Инфокрафт: Формула 
ЖКХ 
"1С:Предприятие 
8. Учет в 
управляющих 
компаниях ЖКХ, 








20 25 5 
Корректность 
работы в режиме 
терминальной 
сессии 
Полная поддержка Полная поддержка Частично 
Наличие систем 
обмена данными с 
банковскими 
системами 







MS SQL Server, 
MS Office 
 
Как показано в таблице 7, программные продукты Инфокрафт: 
Формула ЖКХ, "1С:Предприятие 8. Учет в управляющих компаниях ЖКХ, 
ТСЖ и ЖСК" имеют преимущества перед ПО MacroUnit ASMP, связанные с 
возможностью удаленного доступа к системе, совместимости с банковскими 
системами, а также наличием открытого программного кода и возможностью 
доработки. Кроме того, данные программные продукты поддерживают 
большее количество моделей фискальных регистраторов. 
 Также программное обеспечение имеет поддержку дополнительных 
модулей, которые позволяют расширить функционал программы. Однако, 
большая часть из них слишком унифицирована и большинство функций 
простаивают, потребляя ресурсы системы.  
Далее проведем расчет интегральной оценки внедряемого 
программного решения по функциональным характеристикам учета услуг 
ЖКХ через систему весовых коэффициентов в таблице 8. 
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Таблица 8 - Расчет интегральной оценки внедряемого программного решения 





8. Учет в 
управляющих 
компаниях ЖКХ, 




Инфокрафт 1С MacroUnit 
Параметр 
Вес 




1 5 5 5 
Ведение картотеки 
начислений и 
оплат за услуги 
ЖКХ 
5 5 5 5 
Формирование 
справок 
3 4 5 5 
Ведение 
подомового учета 
3 5 4 4 
Взаимодействие с 
системой Город 




3 4 5 4 
Формирование 
отчётности 
4 2 5 4 
Интеграция с 1С: 
Предприятие 
4 4 5 2 
Итого 




80.77% 97.69% 80.77% 
 
По результатам оценки, программный продукт от компании 1С набрал 
наибольшее количество баллов. 
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  (1) 
ki – оценка функциональности программного продукта (от 1 до 5); 
ni – весовой коэффициент. 
Максимальный процент реализации имеет значение 100%. 
Оптимальное программное решение определяется по наибольшему из 
значений указанного параметра. 
Как показано в таблице 8, наиболее предпочтительным решением 
является использование программного продукта: "1С:Предприятие 8. Учет в 
управляющих компаниях ЖКХ, ТСЖ и ЖСК". Данный программный 
продукт также оптимален и по ценовым и системным параметрам, анализ 
которых приведен в таблице 7. 
Способ приобретения программного продукта может быть связан как с 
приобретением коробочного программного продукта и его развертыванием 
на сервере организации, так и арендой программного комплекса с доступом в 
режиме терминальной сессии к серверу организации – арендодателя. 
Преимуществами развёртывания программного решения в 
информационной системе УК Ковчег являются [4]:  
− независимость работы информационной системы от внешних 
организаций; 
− независимость от работы каналов связи; 
− конфиденциальные сведения не уходят за пределы организации, и 
нет необходимости оформления договорных отношений о порядке хранения 
конфиденциальных данных; 
− более высокая скорость работы. 
Преимуществами аренды программного продукта у сторонней фирмы 
являются: 
− отсутствие необходимости в наличии собственного сервера; 
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− отсутствие необходимости в наличии собственных ИТ-специалистов, 
обслуживающих систему; 
− страховка от ошибок при работе с информационными ресурсами 
(риски потери данных полностью возлагаются на организацию - 
арендодателя); 
− отсутствие необходимости в затратах на построение собственной 
системы информационной безопасности (так как данные хранятся на 
удаленных серверах – функционал по защите информации реализуется 
организацией - арендодателем); 
− установка обновлений ПО также производится специалистами 
организации – арендодателя. 
Таким образом, решение о способе приобретения программы в 
условиях Ковчег должно приниматься руководством, а также специалистами 




3 Разработка мероприятий по совершенствованию 
информационной системы управления жилищно-коммунальным 
хозяйством 
 
3.1. Моделирование измененных бизнес-процессов управляющей 
компании 
 
Как было показано в предыдущем разделе, совершенствование 
технологии учета начислений за услуги ЖКХ связано с внедрением 
программного обеспечения. На рисунке 17 приведена контекстная диаграмма 
«AS TO-BE» технологии учета начислений за коммунальные услуги, на 
рисунке 18 – диаграмма декомпозиции основного бизнес-процесса. 
 
Рисунок 17 − Контекстная диаграмма «AS TO-BE» технологии учета 
начислений за коммунальные услуги 
 
Как показано на рисунках 17-18, технология работы специалистов 
кардинально не меняется, при этом в каждый из технологических этапов 
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включается использование программного обеспечения, что позволяет 
повысить эффективность бизнес-процессов. 
 
Рисунок 18 – Контекстная диаграмма основного бизнес-процесса 
 
Когда организация начинает менять старую информационную систему 
на актуальную и современную, то возникает ситуация, при которой персонал 
начинает испытывать сложности. Данный шаг необходим, так как зачастую 
имеющаяся система себя изжила и не имеет путей развития. Выход  учить 
кадры, либо искать на рынке труда специалистов, которые имеют опыт 
работы с такими системами. В настоящее время большой проблемы с этим 
нет, уровень компьютерной грамотности имеет положительные тенденции 
развития. 
Частично поможет избежать проблем учет мнений и пожеланий 
действующих сотрудников в организации. Добавление дополнительного 




Рисунок 19 – Диаграмма потоков данных 
 
Проведем моделирование информационной модели технологии расчета 
оплаты за коммунальные услуги. Диаграмма потоков данных приведена на 
рисунке 19. Как показано на рисунке 19, в информационной системе учета 
начислений за услуги ЖКХ используются сущности: абоненты, виды 
начислений, журнал начислений, журнал платежей.  
Проведем моделирование информационной модели технологии расчета 
оплаты за коммунальные услуги. Диаграмма потоков данных приведена на 
рисунке 20. Как показано на рисунке 20, в информационной системе учета 
начислений за услуги ЖКХ используются сущности: абоненты, виды 
начислений, журнал начислений, журнал платежей. Также в силу 
особенностей технологии начисления в информационную модель 
необходимо включить сущности: дома, начисления по лицевому счету, 
тарифы, расчетные периоды, поставщики услуг, счетчики. Диаграмма 




Рисунок 20 – Диаграмма потоков данных 
 
Определим типы связей между сущностями построенной 
информационной модели. 
В каждом доме проживает множество абонентов. Связь 1:N. 
По каждой услуге ЖКХ проводится множество начислений. Связь 1:N. 
Каждая услуга ЖКХ потребляется многими абонентами. Связь 1:N. 
Каждому тарифу соответствует множество потребляемых услуг. Связь 
1:N. 
Каждый абонент производит множество оплат. Связь 1:N. 
Каждому расчетному периоду соответствует множество начислений и 
оплат. Связь 1:N. 
Каждый абонент потребляет множество услуг. Связь 1:N. 
Каждой услуге соответствует множество счетчиков. Связь 1:N. 






































Рисунок 21 – Диаграмма «Сущность - Связь» 
 
Каждый поставщик производит множество услуг ЖКХ.  Связь 1:N. 
На основании построенной информационной модели проведем 
проектирование структуры данных информационной системы учета 
начислений за услуги ЖКХ. 
Кодированию в документах подлежат те признаки, по которым 
выполняется группировка информации в ПК. В нашей информационной 
системе создан локальный классификатор, с использованием иерархического 
метода классификации [19].  
В автоматизированной системе по начислению оплаты за услуги ЖКХ 





− услуги ЖКХ; 
− дома; 
− счетчики; 
− показания счетчика 
− оплаты; 
− начисления; 
− потребляемые услуги; 
− тарифы; 
− расчетные периоды. 
Структура нормативно-справочной информации, используемой для 
разработки информационной системы учета начислений за услуги ЖКХ,   
показана в таблице 9. 












1 Код поставщика ХХХ порядковая локальный 
2 Код абонента ХХХ ХХХХХ серийно – 
порядковая 
локальный 
3 Код дома ХХХ порядковая локальный 
4 Код услуги ЖКХ ХХХХ порядковая локальный 
5 Код счетчика ХХХХ  ХХХХХ серийно-
порядковая 
локальный 
6 Код показания счетчика ХХХХХ ХХХХ порядковая локальный 
7 Код оплаты ХХХХХХ порядковая локальный 
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8 Код начисления ХХХХХХ порядковая Локальный 
9 Код расчетного периода ХХХ порядковая Локальный 
10 Код тарифа ХХХ порядковая Локальный 
11 Код потребляемой услуги ХХХХ ХХХХХ серийно – 
порядковая 
локальный 
Описание систем классификации и кодирования. 
− код поставщика. длина кода ххх, где ххх – порядковый номер 
поставщика услуг ЖКХ; 
− код абонента. длина кода ххх ххххх, где ххх – порядковый номер 
дома, ххххх – порядковый номер абонента, проживающего в доме; 
− код дома. длина кода ххх, где ххх – порядковый номер  товара в 
классификаторе управляющей компании; 
− код услуги жкх. длина кода хххх, где хххх – порядковый номер 
услуги жкх; 
− код счетчика. длина кода хххх ххххх, где хххх – код абонента, ххххх 
порядковый счетчика; 
− код показания счетчика. длина кода ххххх хххх,  где хххххх – 
порядковый номер счетчика, хххх – номер показаний в журнале; 
− код оплаты. длина кода ххххххх, где хх – порядковый номер 
платежного документа; 
− код начисления. длина кода хххххх, где хххх – порядковый номер 
операции начисления в журнале; 
− код расчетного периода. длина кода ххх, где ххх – порядковый номер 
расчетного периода; 
− код тарифа. длина кода ххх, где ххх – порядковый номер тарифа; 
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− код потребляемой услуги. длина кода ххх, где ххх – порядковый 
номер потребляемой услуги. 
Кодирование − это процесс присвоения условных обозначений 
объектам и классификационным группам по соответствующей системе 
кодирования. В нашей информационной системе используется порядковая 
система кодирования. Порядковая система - это последовательное 
присвоение каждому объекту кодируемого множества  номера его порядка, 
т.е. в присвоении цифр натурального ряда в порядке расположения объектов 
[16]. Этот порядок может быть случайным или определяться после 
предварительной группировки объектов, например, по алфавиту.  
Нормативно-справочная информация в автоматизированных системах 
представляет собой ядро единого информационного пространства 
предприятия (организации), включающее в себя набор справочников, 
словарей, классификаторов, стандартов, регламентов, используемых в 
деятельности предприятия. В разрабатываемой ЭИС в качестве нормативно-
справочной информации используются внутренние правила и перечень услуг 
ЖКХ [18]. 
Таблица 10 − Справочник «Поставщики» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код поставщика Числовой Целое 
Наименование Текстовый  
ИНН Текстовый  
Адрес Текстовый  
Телефон Текстовый  
ФИО руководителя Текстовый  
 
Определим ключевые сущности информационной системы начисления 
услуг ЖКХ и их свойства.  
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Таблица 11 − Справочник «Дома» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код дома Числовой Целое 
Адрес Текстовый  
Участок Числовой Целое 
Почтовое отделение Числовой Целое 
ФИО старшего по дому Текстовый  
 
Таблица 12 − Справочник «Расчетные периоды» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код расчетного периода Числовой Целое 
Месяц Числовой Целое 
Год Числовой Целое 
 
Таблица 13 − Справочник «Абоненты» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код абонента Числовой Целое 
ФИО владельца Текстовый  
Код дома Числовой Целое 
Адрес Текстовый  
Площадь общая Числовой Вещественное 
Количество проживающих Числовой Целое 
Площадь полезная Числовой Вещественное 
Признак приватизации Логическое  
Документ о праве собственности Текстовый  
Участок Числовой Целое 
 
 На  этапе проектирования базы данных необходимо правильно 
определить тип базы данных, чтобы избежать проблем в будущем. 
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Таблица 14 − Справочник «Виды начислений» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код вида начисления Числовой Целое 
Наименование Текстовый  
Применяется к дому Числовой Целое 
Применяется к ЛС Логический  
Разовый Логический  
Тариф по счетчику Логический  
Тариф к площади Логический  
Тариф к количеству проживающих Логический  
Код поставщика Числовой Целое 
 
Таблица 15 − Справочник «Потребляемые услуги» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код потребляемой услуги Числовой Целое 
Код услуги Числовой Целое 
Код абонента Числовой Целое 
 
Таблица 16 – Журнал оплат 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код оплаты Числовой Целое 
Сумма оплаты Денежный  
Дата оплаты Дата  
Код расчетного периода Числовой Целое 
Код абонента Числовой Целое 
Код услуги Числовой Целое 
 
 Преимуществом использовании баз данных my sql является 
возможность редактирования полей в режиме реального времени. 
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Таблица 17 – Журнал начислений 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код начисления Числовой Целое 
Сумма начисления Денежный  
Код расчетного периода Числовой Целое 
Код абонента Числовой Целое 
Код услуги Числовой Целое 
 
Таблица 18 – Справочник «Счетчики» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код счетчика Числовой Целое 
Код абонента Числовой Целое 
Код услуги Числовой Целое 
 
Таблица 19 – Журнал показаний счетчиков 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Код показания Числовой Целое 
Код счетчика Числовой Целое 
Показание Числовой Целое 
Дата Дата  
 
Таблица 20 – Журнал тарифов 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 




Окончание таблицы 20 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
Код услуги ЖКХ Числовой Целое 
Тариф Денежный  
Дата Дата  
 
Логическая модель данных приведена на рисунке 22. 
 
 
Рисунок 22 – Логическая модель базы данных 
 
Далее на основании построенной модели проведем проектирование 
физической модели данных. 
Таблица 21 – Структура таблицы «postav» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_post Int  





































































Окончание таблицы 21 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
Inn Char  
Adr Char  
Tel Char  
Fio_ruk Char  
 
Таблица 22 − Структура таблицы «doma» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_dom Int Primary key 
Adr Char  
Uch Int  
Po Int  
Fio_st Char  
 
Таблица 23 − Структура таблицы «r_per» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_rper Int Primary key 
Month Int  
year Int  
 
Таблица 24 − Структура таблицы «abon» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_abon Int Primary key 
Fio Char  
Code_dom Int  
84 
 
Окончание таблицы 24 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
Adr Char  
S_ob float  
Kol_pr Int  
S_pol float  
Prov boolean  
Doc_pr Char  
uch Int  
 
Таблица 25 − Структура таблицы «uslugi» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_usl Int Primary key 
Nam Char  
P_dom Int  
P_ls Boolean  
P_raz Boolean  
Tar_sch Boolean  
Tar_pl Boolean  
Tar_kol Boolean  
Tar_post Boolean  
 
Таблица 26 − Структура таблицы «usl_abon» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_pusl Int Primary key 
Code_usl Int  
Code_abon Int  
 




Таблица 27 – Структура таблицы «gur_opl» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_opl Int Primary key 
Sum_opl currency  
Day_opl Дата  
Code_rper Int  
Code_abon Int  
Code_usl Int  
 
Таблица 28 – Структура таблицы «gur_nach» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_nach Int Primary key 
Sum_nach currency  
Code_rper Int  
Code_abon Int  
Code_usl Int  
 
Таблица 29 – Структура таблицы «schet» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_schet Int Primary key 
Code_abon Int  
Code_usl Int  
 
В объектно-ориентированных базах данных данные хранятся в виде 
объектов, что очень удобно. Но на сегодняшний день такие БД еще 
распространенны, т.к. уступают в производительности реляционным. 
Гибридные БД совмещают в себе возможности реляционных и 




Таблица 30 – Структура таблицы «gur_pokaz» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_pok Int Primary key 
Code_schet Int  
Pokaz Int  
day Date  
 
Таблица 31 – Структура таблицы «tarif» 
Наименование поля Тип данных Размер поля 
1 2 3 
Code_tar Int Primary key 
Code_usl Int  
Tar currency  
Data date  
 
Схема физической модели данных приведена на рисунке 23. 
 
Рисунок 23 − Схема физической модели данных 
 
Ограничения, имеющиеся в логической модели данных, реализуются 
различными средствами СУБД, например, при помощи индексов, 



































































3.2. Обоснование выбора средств разработки 
 
В рамках анализа стратегии автоматизации по начислению оплаты за 
услуги ЖКХ была выбрана стратегия собственной разработки программного 
обеспечения. Это связано с наличием в штате предприятия специалистов 
отдела информационных технологий, способных реализовать задачу 
разработки программного обеспечения. Кроме того, сторонние разработчики 
программного обеспечения не учитывают особенности работы, связанные с 
работой управляющих компаний, наличие собственной разработки будет 
учитывать специфику работы УК «Ковчег». 
Проведем анализ сред разработки и обоснование выбора языка 
программирования для реализации задачи автоматизации начисления оплаты 
за услуги ЖКХ. 
Приведем сравнительную характеристику сред программирования. 
Ниже описанные характеристики сред программирования приведены в 
работе [13]. 
В рамках данной работы был проведен выбор среды программирования 
согласно параметрам, приведенным в таблице 25. 
Таблица 32 – Параметры сред программирования 
№ Характеристики Средства разработки 















3. Система Закрытая Закрытая Открытая Открытая 
4. Работа с СУБД DBF, DBC, 
ODBC 
MDB, ODBC Классы обработки 




















Окончание таблицы 32 
№ Характеристики Средства разработки 




- - каркасная (мастер) компонентная 
(мастер) 















9. Вывод из баз 





Внешний Объект : Report  
10 Работа с 
исключениями 
Процедура Процедура Объект Объект 
11  Поддержка CASE 
Rational Rose 
- + + - 
 
В рамках данного проекта для реализации задачи создания 
информационной системы будет использован язык программирования 
Delphi.  
Выбор сделан исходя из [12]: 
− соответствия возможностей языка программирования системным 
требованиям; 
− возможностями работы с различными СУБД; 
− имеется возможность вносить изменения в проект; 
− наличия большого количества технической документации и готовых 
компонент для использования в проекте. 
На рисунке 24 представлено дерево функций программных модулей, 
используемых в работе программного обеспечения по начислению оплаты за 
услуги ЖКХ 
Используемые в разрабатываемой системе модули подразделяются на 
виды: 
− модуль ввода первичной информации; 
− модуль обработки информации; 
− модуль хранения данных (справочники). 
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Рисунок 24 −  Дерево вызова программных модулей 
В рамках разработки информационной системы автоматизации 
технологии начисления за услуги ЖКХ необходимо произвести выбор СУБД 
исходя из следующих параметров: 
− совместимость с существующей системной архитектурой 
информационной системы; 
− возможность реализации совместного доступа пользователей к базе 
данных; 
− нагрузка на СУБД в условиях УК «Ковчег» - в среднем около 500 
новых записей в день, одновременное подключение до 20 пользователей. 
− возможность подключения к СУБД из большинства сред 
программирования без установки дополнительного программного 
обеспечения; 
− наличие средств администрирования, обеспечивающих возможность 
автоматизации резервного копирования, восстановления, установки и 
настройки учетных записей пользователей; 
− оптимальность ценового критерия. 
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В комплект средств административного управления данной СУБД 
входит целый набор специальных мастеров и средств автоматической 
настройки параметров конфигурации. Также данная БД оснащена 
замечательными средствами тиражирования, позволяющими 
синхронизировать данные ПК с информацией БД и наоборот. Входящий в 
комплект поставки сервер OLAP дает возможность сохранять и 
анализировать все имеющиеся у пользователя данные. В принципе данная 
СУБД представляет собой современную полнофункциональную база данных, 
которая идеально подходит для малых и средних организаций [11]. 
Сравнительная характеристика приведенных СУБД приведена в 
таблице 33. 
Таблица 33 − Сравнительная характеристика СУБД 
Сравнительные характеристики Microsoft SQL 
Server 
Oracle Access 
Административное управление Хорошо Отлично Хорошо 
Графические инструменты Отлично Хорошо Хорошо 
Простота обслуживания Отлично Отлично Отлично 
Механизм данных Хорошо Отлично Хорошо 
Работа с несколькими ЦП Приемлемо Отлично Хорошо 
Функция соединения и выбор индексов Отлично Отлично Хорошо 
Одновременный доступ нескольких 
пользователей 
Хорошо Отлично - 
Обработка мультимедиа-даных Плохо Отлично - 
Подключение к Web Приемлемо Отлично Приемлемо 
Обработка аудио, видео, изображений Плохо Отлично - 
Поиск по всему тексту Хорошо Отлично Хорошо 
Функциональная совместимость Хорошо Хорошо Хорошо 
Сопряжение с другими БД Хорошо Хорошо Хорошо 
Единая регистрация Хорошо Хорошо Хорошо 
Работа под управлением различных ОС Приемлемо Хорошо Хорошо 
Возможности программирования Приемлемо Отлично Отлично 
Хранимые процедуры и триггеры Хорошо Отлично Хорошо 
Внутренний язык программирования Приемлемо Отлично Отлично 
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Окончание таблицы 33 
Сравнительные характеристики Microsoft SQL Server Oracle Access 
Построение баз данных Хорошо Отлично Отлично 
Язык SQL Отлично Отлично Отлично 
Объектно-ориентированные системы Приемлемо Отлично Приемлемо 
Работа с филиалами Отлично Отлично - 
Тиражирование Отлично Отлично - 
Распределенная обработка транзакций Отлично Отлично - 
 
Для сравнительного анализа этих систем удобна модель (магические 
квадраты), предложенная аналитической компанией Gartner Group 
(приведена выше). Из нее следует, что лидерами на рынке СУБД в 
настоящий момент являются компании IBM, Microsoft и Oracle. Остальные 
компании характеризуются Gartner Group как нишевые игроки. 
Наиболее существенным критерием для сравнения СУБД являются 
эксплуатационные характеристики, такие как надежность, высокая 
готовность, производительность, масштабируемость. В таблице приводится 
сравнительный анализ основных СУБД по этим показателям, выполненный 
на основе экспертных оценок. Каждому показателю была дана оценка по 10-
бальной шкале, максимальная оценка 10 баллов. 
Таблица 34 − Экспертная оценка многопользовательских СУБД 













6 7 5 5 7 
Oracle 6 9 8 8 8 
MS Access 4 - - - - 
 
Таким образом, рассмотрев возможности наиболее распространенных 
СУБД, можно сделать выводы: 
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− Oracle целесообразно использовать при работе с большими СУБД в 
многопользовательском режиме с обработкой больших массивов 
информации; 
− СУБД MS Access не предоставляет возможностей совместного 
доступа; 
− MS SQL Server соответствует поставленным задачам по параметрам 
производительности, совместимости, наличию средств администрирования и 
информационной безопасности;  
− создание промышленной базы данных из разработанного в данной 
работе прототипа возможно путем конвертации или экспорта данных в 
многопользовательскую СУБД. 
Наиболее оптимально заданным критериям удовлетворяет СУБД MS 
SQL Server.  
Далее приведем требования к техническому обеспечению в рамках 
функционирования системы. 
Техническое обеспечение − представляет комплекс технических 
средств, предназначенных для обработки данных в информационной системе 
по начислению оплаты за услуги ЖКХ. В состав комплекса входят 
электронные вычислительные машины, осуществляющие обработку 
экономической информации, средства сбора и регистрации информации, 
средства передачи данных по каналам связи, средства накопления и хранения 
данных и выдачи результатной информации, вспомогательное оборудование 
и организационная техника [30]. 
Компьютер, периферийное оборудование, организационная техника, 
необходимые для разработки в УК «Ковчег» имеются. 
Таблица 35 – Технические характеристики  персонального компьютера 
  Наименование Характеристика 
Тип процессора Intel  Core i3-3220 




Окончание таблицы 35 
  Наименование Характеристика 
Оперативная память 8 Gb 
Жесткий диск: 700Gb  
Оптический привод DVD±R/RW-CD-R/RW 
Монитор «LG» Flatron L1933S-BF, 19» 
Принтер «Samsung» SCX-4100 
Клавиатура Genius KB06X2 (PS/2) 
Мышь Genius NetScroll 120 (PS/2)  
Для разработки ЭИС также необходимо требуемое программное 
обеспечение – это операционная система Windows XP/7/8 и OpenOffice.org. 
Компьютер, принтер, оргтехника и программное обеспечение имеются в 
наличии, поэтому затраты на их приобретение при расчете себестоимости 
ЭИС не учитывались. 
Современная технология проектирования ЭИС должна обеспечивать: 
− соответствие стандарту ISO / I ЕС 12207 (поддержка процессов ЖЦ); 
− гарантированное достижение целей разработки ЭИС в рамках 
бюджета, с заданным качеством и в установленное время; 
− возможность декомпозиции проекта на составные части, 
разрабатываемые группами в 3 — 7 человек, с последующей интеграцией 
частей; 
− минимальное время получения работоспособного ПО подсистем 
ЭИС; 
− независимость получаемых проектных решений от средств 
реализации ЭИС (СУБД, ОС, языков и систем программирования); 
− поддержку CASE-средств, обеспечивающих автоматизацию 
процессов, выполняемых на всех стадиях ЖЦ. 
Основу технологии проектирования ЭИС составляет методология 
проектирования . Она предполагает наличие некоторой концепции 
(принципов проектирования), реализуемой набором методов. 
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3.3 Описание разработанного программного обеспечения 
 
В данном разделе приведем описание режимов разработанного 
программного обеспечения. 
Организация доступа на уровне программного обеспечения 
производится с использованием технологии ADO. Компоненты доступа к 
данным – TADOConnection, TADOQuery.  
ADO  интерфейс программирования приложений для доступа к 
данным, разработанный компанией Microsoft (MS Access, MS SQL Server) и 
основанный на технологии компонентов ActiveX. 
Парольная защита и система разграничения доступа основана на: 
− авторизации на уровне СУБД; 
− авторизации на уровне приложения. 
Исходя из требований к уровню безопасности при выполнении 
технологических операций, авторизация производится через пароль  к 
приложению, либо к базе данных напрямую. 
Уровни доступа на уровне СУБД определяются как стандартные по 
отношению к работе с данными (public, dbowner, dbadmin и т.д.). 
Авторизация на уровне приложения делает возможным или 
невозможным выполнение конкретных пользовательских функций. 
Опишем основные пользовательские функции разработанной 
автоматизированной системы учета начислений за услуги ЖКХ. 
Установка программы 
1. Для работы программы необходимо наличие следующих 
установленных компонент: 
− OpenOffice.org 2.2 и выше; 
2.  Запустить установочный файл программы Setup.exe 
Окно авторизации приведено на рисунке 25, главная форма 




Рисунок 25 – Окно авторизации в системе 
 
 
Рисунок 26 – Главная форма приложения 
 
Далее рассмотрим режимы работы со справочной информацией. На 
рисунке 27 показан режим работы со справочником данных об организации, 




Рисунок 27 - Режим работы со справочником данных об организации 
 
 
Рисунок 28  – Режим работы со справочником абонентов 
 
Из справочника абонентов доступна возможность поиска информации 
по заданным реквизитам (фамилия, лицевой счет, адрес), а также просмотр 
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данных о начислениях, которые производятся для данного абонента, что 
изображено на рисунке 29. 
 
Рисунок 29 – Начисления абонента 
 
Режим добавления нового абонента показан на рисунке 30. Режим 
работы со справочником домов показан на рисунке 31. В режиме 
справочника домов также доступны возможности фильтрации по реквизитам 
(улица, номер дома и др.). 
Система поддерживает добавление начислений для абонентов из файла. 
При наличии заполненной базы данных ее можно импортировать в систему, 
чтобы не добавлять записи вручную. 
 В справочники домов содержится информация о жильцах и их 
начислениях. 
Также из данного режима можно просмотреть тарифы, начисляемые 
для жильцов дома по видам коммунальных услуг, рисунок 32. На рисунке 33 




Рисунок 30 - Режим добавления нового абонента 
 
 
Рисунок 31 – Справочник домов 
 
В форме специальных тарифов можно увидеть информацию за какие 
услуги идут начисления. Также можно добавлять или изменять тариф, 




Рисунок 32 – Спецтарифы 
 
 
Рисунок 33 – Добавление новой записи в справочник домов 
 
Режим начислений за услуги ЖКХ показан на рисунке 34. Как показано 
на рисунке 34, начисление возможно как в режиме массового расчета по всем 
домам и услугам, так и по отдельной услуге для отдельного дома. На рисунке 




Рисунок 34 − Режим начислений за услуги ЖКХ 
 
Как показано на рисунке 35, из режима карточки абонента возможно 
проведение ввода поступлений, в котором можно провести разбиение общей 
суммы оплаты пропорционально задолженности по каждой услуге. 
Квитанция по оплате за услуги ЖКХ показана на рисунке 38. Список 
счетчиков, соответствующий лицевому счету, показан на рисунке 36, режим 
ввода показаний счетчика показан на рисунке 39. Журнал платежей по 
лицевому счету показан на рисунке 40. Из режима карты абонентов также 
доступен просмотр данных по прошлым периодам. На рисунках 41-42 
показан режим выдачи справок для соцзащиты. Режим корректировки 




Рисунок 35 – Карточка абонента 
 
Рисунок 36 – Список счетчиков 
 
В список счетчиков встроена функция уведомления о необходимости 




Рисунок 37 – Ввод поступлений 
 
При оплате услуг наличными через кассу, при отсутствии фискального 
регистратора, имеется возможность, внести сведения об оплаченной услуге 
через систему. Необходимо выбрать форму ввода поступлений, внести 
запись и распечатать квитанцию, сформированную автоматически. 





Рисунок 38 – Квитанция по оплате за услуги ЖКХ 
 
 
Рисунок 39 – Ввод показаний счетчика 
 
При необходимости, показания счетчика можно внести в систему через 
специальную форму. Такая функция будет полезной, если в системе данные о 




Рисунок 40 – Журнал поступлений 
 
 
Рисунок 41 – Запрос справки 
 
УК Ковчег 
       
         Тел.233-00-05
       
 
Справка о начисленных и уплаченных суммах 




    Адрес: Авиаторов,29-99 
      Услуга Содержание и тек. ремонт (УК) 
     Месяц Год Начислено Уплачено 
 
Месяц Год Начислено Уплачено 
июль 2016 390.5p 390.5p. 
 
октябрь 2016 390.5p. 390.5p. 
август 2016 390.5p 390.5p. 
 
ноябрь 2016 390.5p. 390.5p. 
сентябрь 2016 390.5p 390.5p. 
 
декабрь 2016 390.5p. 0p. 
Услуга Вывоз ТБО 
      Месяц Год Начислено Уплачено 
 
Месяц Год Начислено Уплачено 
июль 2016 32.08p 32.08p. 
 
октябрь 2016 32.08p. 32.08p. 
август 2016 32.08p 32.08p. 
 
ноябрь 2016 32.08p. 32.08p. 
сентябрь 2016 32.08p 32.08p. 
 
декабрь 2016 32.08p. 32.08p. 
                  Оператор абонентского отдела 
   
Мишустина Н.В. 
  
Рисунок 42 – Справка в соцзащиту 
 





Рисунок 43 – Режим корректировки начислений 
 
На рисунке 44 показан режим массовых операций (по добавлению или 
удалению видов начислений из карточек абонентов). 
 
Рисунок 44 − Режим массовых операций 
 




Рисунок 45 - Режим формирования сводной ведомости 
   
      
Период: 
   
На нач.периода:  Дебет: 2185418.42 
   
Наименование услуги Нач.сальдо Начислено Итого поступило Коррект. Кон.сальдо 
      
Содержание и текущий ремонт (УК) 1977802.12 802951.02 155316.34 0 2625436.8 
Итого 1977802.12 802951.02 155316.34 0 2625436.8 
На конец периода: Дебет: 2828556.89 
   
 
Рисунок 46 – Результат формирования сводной ведомости 
 
На рисунках 47-48 показан режим формирования ведомости 
начислений. Для выдачи отчета необходимо указать период и выбрать 
жильцов. Возможности системы позволяют выбирать жильцов по одному, 
весь дом или микрорайон. 
Также имеется возможность исключить из ведомости одного или 




Рисунок 47 – Запрос отчета 
 
Ведомость начислений 
   





Содержание и текущий ремонт 
(УК)    
№ Адрес ФИО Начислено 










21 Авиаторов,29-95 Смолкин Артём Юрьевич 390.5 
22 Авиаторов,29-94 Марков Иван Сергеевич 694.38 






Рисунок 48 – Результат формирования отчета (фрагмент) 
 




Для разработки программного обеспечения на случай непредвиденных 
проблем и полного тестирования системы отводится около четырех месяцев. 
Время выделено с запасом, чтобы выявить все ошибки и внести требуемые 
корректировки. Далее проведем исследование количественных изменений в 
бизнес-процессах работы организации ЖКХ при внедрении информационной 
системы. 
С использованием каскадной модели проведем создание бизнес  плана 
реализации информационной системы учета начислений за услуги ЖКХ для 
УК «Ковчег». Для построения плана использовано ПО MS Project. 
Календарный план проекта внедрения информационной системы 
показан на рисунке 49. 
 
Рисунок 49 − Календарный план проекта разработки информационной 
системы 
 
Ресурсами проектных решений являются: 
− трудовые (Руководство, специалисты ИТ-отдела, экономического 
блока, а также специалист по работе с персоналом); 
− материальные (Программный продукт, средство разработки системы  
Учет в управляющих компаниях ЖКХ»), компьютерная и оргтехника, а 
также затраты на электроэнергию и материалы, системы безопасности, 
подключение к сети интернет. 
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Отчет по трудозатратам показан в таблице 36. 
Таблица 36 − Отчет по трудозатратам 
 
Задачи 01 Задачи 02 Итог 
  Анализ предметной области Изучение функций специалистов 32 
    
Моделирование бизнес-
процессов 32 
    Постановка задач автоматизации 16 
  
Анализ предметной области 
Итог   80 
  
Разработка технического 
задания   72 
  
Реализация информационной 
системы Подбор ПО 24 
    Выбор оптимального ПО 56 
    Тестирование приложения 80 
    Развертывание приложения 48 
  Реализация информационной системы Итог 208 
  Опытная эксплуатация   120 
  Разработка документации 
Разработка руководства 
пользователя 64 
    
Разработка руководства 
администратора 16 
    
Оформление акта 
приемки 32 
  Разработка документации Итог   112 
Проект1 
Итог     592 
Общий 
итог     592 
 
Диаграмма Ганта разрабатываемой системы показана на рисунке 50. 
 
Рисунок 50 − Диаграмма Ганта разрабатываемой системы 
 
На данной диаграмме показано, что на каждый этап приходится от 5 до 
10 рабочих дней. 
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Отчет по бюджетным затратам показан в таблице 37. 
Таблица 37 − Отчет по бюджетным затратам 
Затраты       
Год Квартал Неделя Итог 
2017 К1 Неделя 8 9600 
    Неделя 9 24720 
    Неделя 10 10228.57 
    Неделя 11 13571.42 
    Неделя 12 18000 
  К1 Итог   76120 
  К2 Неделя 13 8000 
    Неделя 14 23040 
    Неделя 15 17520 
    Неделя 16 12000 
  К2 Итог   60560 
2017 Итог     136680 
Общий итог     136680 
 
Отчет по бюджетной стоимости показан на рисунке 51. 
 
Рисунок 51 – Отчет о бюджетной стоимости 
 
Таким образом, суммарные затраты на реализацию проекта равны 
136680 руб. 




Рисунок 52 − Диаграмма затрат ресурсов 
 
Сводный отчет по трудозатратам приведен в таблице 38. 
Таблица 38 − Сводный отчет по трудозатратам 
Тип Ресурсы Доступно по трудоемкости Трудозатраты 
Трудовой Бухгалтер 144 32 
  Директор 144 40 
  ИТ-специалист 144 320 
  Начальник ИТ-отдела 144 120 
  Специалист по персоналу 144 16 
  Экономист 144 64 
Трудовой Итог 864 592 
Общий 
итог   864 592 
 
Сводная диаграмма по трудозатратам ресурсов приведена на рисунке 
52. 
На данной диаграмме можно наблюдать, что трудозатраты ИТ 





Рисунок 52 − Сводная диаграмма по трудозатратам ресурсов 
 
Качественные показатели изменений в бизнес-процессах: 
− вероятность отказа при работе с системой; 
− правильность расчетов, проводимых программным средством; 
− соответствие реализованных задач поставленным в техническом 
задании; 
− быстродействие системы; 
− устойчивость к ошибкам пользователей. 
Тестирование реализованного программного средства показало 
следующие результаты: 
− вероятность самопроизвольного отказа системы – 0%; 
− правильность расчетов – 100% 
− соответствие реализованных задач поставленным – 75%; 
− параметры быстродействия – соответствуют технологии работы 
специалиста; 
− устойчивость к ошибкам пользователей – 98%. 
Таким образом, планирование внедрения программного продукта в 
деятельность управляющей компании должно проводиться в соответствии с 
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разработанным календарным планом. Полная стоимость развертывания 







В рамках данной работы мной было проведено исследование 
качественных и количественных изменений в бизнес-процессах при 
внедрении   информационных технологий в управление жилищно-
коммунальной сферой. Жилищно-коммунальное хозяйство представляет 
собой сложный, многоотраслевой производственно-технический комплекс, 
компонентами которого являются предприятия жилищного хозяйства и 
ремонтно-эксплуатационные производства; технологии водоснабжения и 
водоотведения; коммунальной энергетики; внешнего благоустройства, 
включающее вопросы санитарной очистки и озеленения городов. 
Для успешности работы систем ЖКХ необходимо использование 
информационных технологий, что позволяет создать качественно новой 
системы управления ЖКХ. Основой данной системы должна быть 
информационная система, позволяющая преодолеть разрывы между уже 
относительно развитой нормативной базой и правоприменительной 
практикой, а также повысить качество принимаемых решений, социальную 
защищенность населения и усилить контроль за жилищно-коммунальной 
сферой деятельности. 
Результатом данной работы явился анализ применимости 
информационных технологий в работы специалиста, курирующего вопросы 
начисления оплаты за коммунальные услуги.  В ходе анализа функционала 
работы специалиста мной были определены задачи автоматизации и далее 
проведено внедрение выбранного программного продукта. 
Выбор программного обеспечения для автоматизации услуг ЖКХ 
проводился с учетом соблюдения условий максимального соответствия 
технологии работы управляющих компаний, а также с учетом архитектуры 
информационной системы предприятия. По результатам сравнения 
программных решений выбор был сделан в пользу собственного 
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программного обеспечения, предоставляющего данные для системы ГИС 
ЖКХ. 
Данная система может эффективно использоваться для передачи 
данных в единую государственную информационную систему жилищно-
коммунального хозяйства.  
В ходе оценки экономической эффективности проекта было проведено 
составление мероприятий по реализации процесса внедрения выбранного 
программного решения в технологию работы специалистов управляющей 
компании. 
Использование предложенной информационной системы позволяет 
взаимодействовать с ГИС ЖКХ для передачи отчетов о начислениях и 
оплатах услуг от абонентов. Риск появления ошибок в данных сведен к 
минимуму, так как все основные операции с данными автоматизированы. 
Также информатизация системы в целом помогает увеличить 
быстродействие всей организации и значительно снизить трудозатраты всех 
специалистов, за исключением системного администратора, который 
обслуживает работу системы. 
Тестирование системы показало, что вероятность выхода 
самопроизвольного выхода системы из строя стремится к нулю. 
Программное обеспечение работает надежно и безотказно. 
Система является универсальной и подходит, как и для небольших 
управляющих компаний, так и для крупной организации, передающей 
большие пакеты данных. Отличительной особенностью данной системы 
является низкая стоимость внедрения на предприятии, что является ее 
несомненным преимуществом по сравнению с продуктами, представленными 
на рынке. Этого удалось добиться методом реализации только тех функций, 
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